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B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE TITULACIÓN 
INTRODUCCIÓN 
El petróleo existe en el Ecuador desde antes de la Colonia. Sus primeros afloramientos 
fueron descubiertos por los indígenas en la costa sur ecuatoriana, en la actual provincia de Santa 
Elena. Y es allí donde empiezan las primeras actividades hidrocarburíferas en el país, en 1911, 
con la perforación del primer pozo petrolero, el Ancón Nº 1, ejecutado por la empresa inglesa 
Anglo Ecuadorian Oil Fields. 
En 1921, la compañía Leonard Exploration Company recibió en concesión más de dos 
millones de hectáreas para prospección petrolera en la región amazónica ecuatoriana, que no 
culminó su trabajo. A esta empresa, se sumaron otras tantas como la Royal Dutch Shell, Standar 
Oil o Minas y Petróleos del Ecuador, que iniciaron con sus estudios, el descubrimiento de la 
Cuenca Oriente y sus grandes potenciales de reservas de hidrocarburos.  
Luego se denomina CEPE, (Corporación Estatal Petrolera Ecuatoriana), la confirmación 
de la existencia de petróleo en la región amazónica ecuatoriana en 1967, con la perforación del 
pozo Lago Agrio 1, por parte de la operadora Texaco, inicia el cambio en el manejo de la 
política hidrocarburífera en el Ecuador.  
En 1972, dos hechos trascendentales confirman este hecho, la expedición de la Ley de 
Hidrocarburos y la creación de la Corporación Estatal Petrolera Ecuatoriana CEPE. La actividad 
exploratoria de CEPE jugó un rol predominante. Su campo de acción abarco casi toda la cuenca 
Oriente, que concluyó con el descubrimiento de campos como: Libertador, Víctor Hugo Rúales 
(Cantagallo), Frontera, Paraíso, Pungarayacu.  
Al cabo de 17 años de gran actividad, CEPE dio paso a un nuevo modelo de gestión 
empresarial, acorde con las exigencias de un mundo cada vez más competitivo. Se convirtió en 
la Empresa Estatal Petróleos del Ecuador, Petroecuador, que operó bajo el sistema de un 
holding, compuesto por una matriz, tres filiales permanentes y tres temporales. 
La empresa estatal fue creada el 26 de septiembre de 1989, bajo el amparo de la Ley 
Especial No. 45. La nueva estructura empresarial dotó a Petroecuador de patrimonio propio, 
autonomía administrativa, económica, financiera y operativa. 
La EP PETROECUADOR es una empresa 100% pública, creada el 6 de abril de 2010, 
con Decreto Ejecutivo No. 315, para gestionar el sector hidrocarburífero mediante la 
exploración, explotación, transporte, almacenamiento, industrialización y comercialización de 
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hidrocarburos, con alcance nacional e internacional, siempre con preservación del  medio 
ambiente. 
Con el nuevo esquema jurídico, la petrolera pública se transformó en una sola empresa, 
con autonomía administrativa y operativa, patrimonio propio, lo que le faculta trabajar ágil y 
eficientemente. 
En esta etapa, la Ep Petroecuador enfrentó un nuevo desafío al asumir la operación de la 
explotación de gas natural del Campo Amistad, ubicado en el Golfo de Guayaquil, revertido al 
Estado ecuatoriano por la compañía operadora EDC, al no lograr un acuerdo contractual.  
 
En el área de la exploración y producción de crudo, puso en operación el campo Drago, 
con un potencial de reservas de 50 millones de barriles de crudo; fue el soporte técnico para la 
optimización y recuperación mejorada de los campos maduros. 
Además, de mejorar la calidad de los combustibles, construir nuevas plantas de 
refinación para cubrir la demanda interna de derivados, rehabilitar las refinerías existentes, re 
potenciar la red de poliductos actuales, construir nuevos ductos como Monteverde- Chorrillos y 
planificar el de Pascuales-Machala y Ambato-Riobamba.  
La empresa estatal Ep Petroecuador celebró el pasado 23 de junio los cuarenta 
años de la creación de la Corporación Estatal Petrolera como (CEPE), que fue la 
primera compañía nacional en extraer petróleo en este país. En la mañana de este 25 de 
junio, los trabajadores administrativos de la empresa realizaron un acto cívico frente a 
sus edificios, ubicadas en la zona financiera de la capital. El discurso del gerente de la 
empresa, Marco Calvopiña mencionó que cuando comenzó Cepe, tenían 17 funcionarios 
y un presupuesto de 29 millones de sucres en su año de creación, en 1972.Desde ese 
año, Ecuador tomó a su cargo el poliducto Durán-Quito, los yacimientos de Santa 
Elena, construyó la Refinería de Esmeraldas y tomo a cargo la distribución de gas de 
uso doméstico y comenzó la producción petrolera en la Amazonía ecuatoriana 
Petroecuador es la heredera de esa estructura nacional petrolera y fue creada en 1989. Si 
se suma la extracción de cuatro décadas llega a 3.495 millones de barriles de crudo, de 
los que el país ha exportado hasta la fecha 76.624 millones de dólares.  
Está empresa se maneja dentro de un entorno que tienen diferentes niveles de actuación, 
el primero es el del empresario que la ha formado con el fin de hacer negocio, lo cual en 
ocasiones de vuelve el principal obstáculo a vencer, mientras que por el otro nivel es la relación 
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de los empleados, sus proveedores y la empresa, para posteriormente llegar a ser parte de la 
comunidad que también exigen resultados, siendo así nuestros clientes que esperan obtener un 
producto o servicio que sea menos o igual a sus expectativas, el gobierno que espera recibir 
ingresos por las cargas fiscales que se generan con los productos o servicios, ocupando una 
mejor posición dentro del mercado.  
 
De modo que la administración incluye ahora también la administración de  personas. 
En este contexto ha surgido el concepto de organizaciones inteligentes, refiriéndose a aquellas 
organizaciones, donde  todos sus miembros, en todos los niveles, sobre la base de un clima 
emocional armónico, aprenden mediante el trabajo cooperativo, en donde se involucran en el 
mejoramiento conjunto de los demás y de la empresa. 
 
Las organizaciones son capaces de solucionar conflictos y trabajar por la consecución 
de una meta u objetivo en común, aprendiendo de forma cooperativa, en la interacción con los 
demás. El concepto de organizaciones inteligentes deriva del reconocimiento de que existe un 
conjunto de destrezas para la vida (Goleman, 1996:302), referidas al manejo inteligente del 
aspecto emocional-social. Se trata de un conjunto de competencias que constituyen un tipo 
especial de inteligencia: la “inteligencia emocional”, que ha pasado hacer visto como un 
concepto clave para el desarrollo de las organizaciones.  
 
La inteligencia emocional se ha convertido en una habilidad necesaria para el buen 
funcionamiento del individuo, considerando que es una habilidad que proporciona conocer sus 
estados emocionales, pensar las emociones, comprender y controlar sus respuestas emocionales 
y del  comportamiento en determinada situación. En los últimos años las emociones han sido 
consideradas de mayor importancia ya que existe un mayor interés por conocer todo lo 
relacionado al mundo de los sentimientos. 
 
La inteligencia emocional, fue utilizado por primera vez por John Mayer de la 
Universidad de New Hampshire y Peter Salovey de la Universidad de Yale. A partir de los 
trabajos de Mayer y Salovey se han realizado numerosas investigaciones en el campo de la 
inteligencia emocional, entre las cuales  podemos mencionar como principal aporte el de Daniel 
Goleman, (1996, 1999), quien ha hecho clásico el término Inteligencia Emocional. Goleman 
otorga mucho mayor peso en el éxito organizacional a las aptitudes emocionales que a las 
facultades cognitivas, señalando que estás son susceptibles de ser desarrolladas durante toda la 
vida. Observa que las reglas del trabajo están cambiando y que nuevas aptitudes personales 




En el presente trabajo investigativo se identificará los niveles de inteligencia emocional  
y los factores de satisfacción laboral, en los funcionarios de la Coordinación Sénior de Gestión 
Financiera de la ciudad de Quito. Está investigación se encuentra estructurada en diferentes 
capítulos. El primero, “Planteamiento del problema”, contiene la situación problemática, la 
justificación e importancia del estudio y los objetivos que se requieren  ser  alcanzados.  En el 
segundo capítulo, Marco teórico, se presentan los antecedentes de la investigación, las bases 
teóricas. En el tercer capítulo, Hipótesis y variables, se presenta las hipótesis e identificación de 
las variables, citando la matriz de consistencia de las variables. En el cuarto capítulo se 
desarrolla la metodología de la investigación, identificando el tipo y diseño de investigación, la 
unidad de análisis así como la población y muestra. Además se desarrolla las técnicas de 
recolección de datos y del procesamiento y análisis de datos. En el capítulo quinto se presenta 
los principales resultados de la investigación. Se inicia con el análisis de fiabilidad y validez del 
cuestionario de inteligencia emocional y satisfacción laboral para luego presentar el análisis 
descriptivo de la población, para contrastar las hipótesis, determinando los niveles de 
inteligencia emocional con respecto a la satisfacción laboral para finalmente, concluir con las 
conclusiones y recomendaciones y con la numeración de las  bibliografías, los anexos y el 
glosario de términos. 
 
Se debe enseñar a cada persona a aprender según su potencial peculiar y a relacionarse 
en forma positiva con los demás. Es por este motivo que el ser humano dentro de una empresa 
es el pilar fundamental en donde tendrá que aprender a sobrevivir y a crecer en un mundo cada 
vez más competitivo y en condiciones de recursos limitados.  
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  
Hasta hace muy poco tiempo las empresas, a la hora de contratar personal, priorizaban 
el coeficiente intelectual sobre la personalidad del entrevistado. Actualmente, se ha llegado a la 
conclusión que las emociones, los cambios de humor o la actitud de las personas es mucho más 
importante a la hora de desarrollar y ejecutar cualquier actividad laboral.  
En la actualidad y de acuerdo a nuestras experiencias, se establecen que las reglas 
dentro de la institución con respecto al trabajo están en movimiento constante, cambios 
radicales, pues ahora no sólo basta con tener una capacidad intelectual adecuada para poder ser 
competentes, sino también reunir ciertas cualidades o habilidades particulares y propias de cada 
individuo que son fundamentales en el momento de interrelacionarse con los demás miembros 
de la organización. 
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Lograr una organización emocionalmente inteligente es algo por lo que todos deben 
luchar, en donde los empleados crean un sistema donde de emplean técnicas y herramientas de 
la inteligencia emocional. 
En una empresa con estas características, los funcionarios tienen como responsabilidad 
aumentar su inteligencia emocional a través del desarrollo de la autoconciencia, el control de las 
emociones y la automotivación, además responden por el uso que hacen de la inteligencia 
emocional en las relaciones con el resto de las personas, el desarrollo de técnicas de 
comunicación eficaces, el buen conocimiento interpersonal y la ayuda a los demás y ayudarse a 
sí mismo. 
La inteligencia emocional en la organización empieza por nosotros mismos. Al usar 
nuestras emociones para reforzar el rendimiento y las relaciones laborales, por lo cual no solo 
estamos ante el reto de fomentar, sino más bien de inspirar al desarrollo de la inteligencia 
emocional ente los empleados de la empresa, el mensaje es claro, las posibilidades de éxito que 
se presentan para el individuo y la organización son considerables y además el éxito está al 
alcance de nuestras manos.  
Medir la inteligencia emocional es sumamente complejo, hoy en día se utilizan 
varios instrumentos, como son los cuestionarios, entrevistas, auto-informes, observación 
directa, exámenes prácticos, entre otros. 
Estos cuestionarios están formados por enunciados verbales cortos, en  los que se evalúa  
la inteligencia emocional mediante la propia estimación de los niveles en determinadas 
habilidades emocionales a través de l a utilización de la escala de Likert que parte desde nu nca ,  
con rara vez, a veces, con frecuencia y siempre. Este indicador se denomina, índice de 
inteligencia  emocional, percibida o auto-informada, revela las creencias y expectativas de los 
trabajadores, sobre si pueden percibir, discriminar y regular sus emociones.  
Con el fin de dar validez al presente trabajo de investigación, se realizó el diagnóstico y 
estudió sobre si la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinancian, para este 
tipo de análisis primero se determinó, la población hacer evaluada, los instrumentos apropiados, 
verificando si existe correlación entre la inteligencia emocional,  y la satisfacción laboral del 
personal.  
Luego se realizó la matriz de relación, tomando como base los objetivos de la 
investigación, en base a estos se determinó las variables y luego se estableció los indicadores. 
Una vez realizado esto se procedió a elaborar el cuestionario. Finalmente se realizó la 
tabulación de la información recopilada, a través del programa Excel. 
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La empresa EP PETROECUADOR, alcanzará mayores niveles de conocimientos  con 
respecto al tema de inteligencia emocional con respecto a la satisfacción laboral de sus 
funcionarios, logrando un mejor manejo de las emociones, como resultado una buena 
motivación, trabajo en equipo, aptitudes sociales, evitando prejuicios entre compañeros de 




 ¿Qué niveles de los factores de la inteligencia emocional prevalecen en los trabajadores 
de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la EP PETROECUADOR? 
 ¿Cuáles son los niveles de la satisfacción laboral en los trabajadores de la Coordinación 
Sénior de Gestión Financiera dela EP PETROECUADOR? 
 ¿Cómo los factores de la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral de los 
funcionarios de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la EP 
PETROECUADOR? 
 ¿La inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral de los trabajadores de la 




Identificar los niveles de los factores de inteligencia emocional en la satisfacción laboral 
del Talento Humano que labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la 
Gerencia de Refinación de EP PETROECUADOR, de la ciudad de Quito. 
Especifico 
 
 Diagnosticar los niveles de los factores que conforman la inteligencia 
emocional en los funcionarios de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera 
de la Gerencia de Refinación. 
 Diagnosticar los niveles de los factores que conforman la satisfacción laboral de 
los trabajadores de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera.  
 Realizar la correlación de la inteligencia emocional en la satisfacción laboral de 
los funcionarios de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la 
Gerencia de Refinación. 
 Comprobar si la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral de los 
empleados de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de 




JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA 
Los objetivos de las diversas organizaciones son diferentes, las personas involucradas 
tienen necesidades y objetivos especialmente importantes para ellas. Mediante la función de 
dirección los administradores ayudan a las personas a que puedan satisfacer sus propias 
necesidades, contribuyendo a los propósitos de la organización. Una empresa inteligente sabe 
coordinar los interese dispersos de sus empleados dentro de un proyecto general.   
Una organización laboral es un sistema organizado en donde se empiezan con la 
interrelación de los seres humanos que forman parte de ella. Es por esto que de aquí nace que 
sea tan importante para el éxito de una organización, no solo los empleados aprovechan al 
máximo sus capacidades, sino además ayudan a otros a hacer lo propio. En el contexto de la 
inteligencia emocional esto abarca que debemos ayudar a los demás a controlar sus emociones, 
a comunicarse con eficiencia, a solucionar sus problemas, a resolver sus conflictos y a sentirse 
siempre motivados por las actividades que realizan día a día en beneficio de la empresa y de uno 
mismo, en donde encontramos cuatro formas específicas de realizarlos: nuestra perspectiva 
emocional, aprender a tranquilizar a una persona que ha perdido el control, brindándole apoyo al 
escuchar a los demás y a la vez ayudándoles a planificar para alcanzar sus metas u objetivos 
planteados.  
Las labores de los empleados de una organización han sido emparentadas con el éxito 
organizacional, pues coinciden de manera proactiva hacia las metas organizacionales. De allí se 
desprende la importancia de analizar las características psicológicas del talento humano, debido 
a que bajo su responsabilidad descansan los resultados de todas las acciones operativas y 
funcionales de la empresa; siendo la inteligencia emocional una variable de relevancia actual 
dentro del sector organizacional.  
El comportamiento humano obedece a causas definidas y dirigidas hacia un fin, 
alcanzando con éxito las metas planteadas, además no es consecuencia de factores fortuitos, 
para conseguir un buen prestigio de la institución, se requiere de acciones positivas y negativas, 
en un tiempo más o menos largo, de todos sus miembros, el administrador debe preocuparse por 
el comportamiento organizacional, contribuyendo a unas buenas relaciones humanas, lo que 
incluye la capacidad de entender sus empleados, para lograr una buena satisfacción laboral.   
Al realizar una observación en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la 
Gerencia de Refinación de la EP PETROECUADOR, se evidencio y aprecio que en ciertos 
funcionarios (as) se identificó ciertos inconvenientes tales como:  personas que padecen de 
emociones negativas, tendencia a enfadarse con rapidez, personas que no manifiestan sus deseos 
o necesidades en tal circunstancia y esto a su vez produce la  falta de motivación para el trabajo, 
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poco trabajo en equipo, relaciones humanas negativas, aptitudes sociales poco acordes y 
prejuicios entre compañeros de trabajo, influyendo así en la satisfacción laboral y en el 
desenvolvimiento laboral de la Coordinación y de la Institución.  
El proceso de Investigación cuenta con el gran apoyo por parte de los Directivos de la 
organización, y los funcionarios de la EP PETROECUADOR, hacia la ejecución del presente 
trabajo, por un  período de un año calendario (Octubre 2011 – Octubre 2012). El recurso 
económico va hacer financiado y apoyado por mi persona pero además contare con la 
colaboración y participación de los materiales de oficina que me brinda la prestigiosa empresa, 
dentro de este se encuentra una computadora, impresora, copiadora, etc. Independientemente de 
la adquisición de libros para las diferentes investigaciones, análisis, estudios y verificación.  
Este proceso como ya se lo mencionó antes me ayudara y contribuirá para conocer el grado de 
Inteligencia Emocional y como éste influye en la Satisfacción Laboral de los funcionarios de la 
EP PETROECUADOR.  
Una razón que justifica la realización del estudio, radica en la escasez de 
investigaciones realizadas sobre el tema de cómo la inteligencia emocional influye en la 
satisfacción laboral de los funcionarios que se encuentran en la Coordinación Sénior de Gestión 






















Las normas que gobiernan el mundo laboral están cambiando. En la actualidad no sólo 
se nos juzga por lo más o menos inteligentes que podamos ser ni por nuestra formación o 
experiencia, sino también por el modo en que nos relacionamos con nosotros mismos y con los 
demás. Se trata de un criterio que se aplica cada vez con mayor frecuencia y que determina 
quién será contratado y quién no, quién será despedido y quién conservará su trabajo, quién será 
relegado al mismo puesto durante años y por último, quién terminará siendo ascendido. Estas 
nuevas normas pueden ayudarnos a predecir quién va a fracasar y quién, por el contrario, llegará 
a convertirse en un trabajador '"estrella". Y poco importa, en este sentido, cuál sea el campo 
laboral en el que nos desarrollemos, porque estas normas determinan nuestro potencial para 
acceder a otros posibles trabajos futuros. Este nuevo criterio parte de la base de que ya 
disponemos de suficiente capacidad intelectual y destreza técnica para llevar a cabo nuestro 
trabajo y por el contrario, centra su atención en cualidades personales como la iniciativa, la 
empatía, la adaptabilidad o la capacidad de persuasión.  
 
La empresa es la institución o agente económico que toma las decisiones sobre la 
utilización de factores de la producción para obtener los bienes y servicios que se ofrecen en el 
mercado. La actividad productiva consiste en la transformación de bienes intermedios (materias 
primas y productos) en bienes finales, mediante el empleo de factores productivos (como tierra, 
capital y trabajo). 
 
Si el trabajador conoce a fondo a lo que se dedica la organización, el empleado asumirá su 
puesto sin dificultades explicándole los deberes, obligaciones, a las que se encuentra sujeto. No 
podemos dejar de lado a la cultura empresarial, ya que este determina en gran medida el reparto 
del poder, el sistema de toma de decisiones y los sistemas de información presentes en la 
empresa, que serán la clave de buen nivel de satisfacción laboral. 
 Internamente la empresa EP PETROECUADOR, su objetivo fundamental es cumplir 
con los requisitos de los clientes tanto internos como externos, logrando crecer en el 
mercado Nacional e Internacionalmente, debido a que los clientes son y serán siempre 
el eje fundamental de la producción.  
 Permite evaluar resultados, al comparar los resultados obtenidos con los objetivos 
propuestos y de ese modo, medir la eficacia o productividad de la empresa, de cada 
área, de cada grupo o de cada trabajador. 
 Generan participación, compromiso y motivación; y, al alcanzarlos, generan un grado 
de satisfacción personal y laboral. 
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La Gerencia de Refinación filial de la empresa pública EP PETROECUADOR, se 
dedica a la exploración, producción, almacenamiento, refinación y comercialización del crudo a 
nivel Nacional e Internacional. La red de comercialización de Petroecuador (estaciones de 
servicio), incluye a 148 sucursales que se desplegadas en todo el territorio Ecuatoriano a través 
de la marca "Petrocomercial". La compañía también refina una serie de petroquímicos. Opera a 
través de sus filiales Petroproduccion, Petroindustrial y Petrocomercial, entre otros.   
Dentro de la Gerencia de Refinación de la EP PETROECUADOR, se encuentra el área 
de Gestión Financiera, que tiene como objetivo básico financiero maximizar el valor de la 
empresa, cuya función principal del administrador financiero generar proyectos que involucran 
recursos, resuelve el dilema entre rentabilidad y liquidez, además dentro de esta área se toma 
decisiones de inversión, financiación y dividendos en mejora de la empresa.  
En este proceso investigativo se explicará la inteligencia emocional, aplicado en la 
empresa cuyo sustento teórico será la teoría del Dr. Peter Salovey y  Jhon Mayer, siendo su 
enfoque cognitivo basado en el uso adaptativo de las emociones, en nuestra cognición de forma 
en el que el individuo, resuelva sus problemas y se adapte eficazmente al ambiente.  
Salovey y Mayer definen a la inteligencia emocional como: la habilidad para percibir 
con precisión, valorar y expresar emoción; la habilidad de acceder y/o generar sentimientos 
cuando facilitan pensamientos; la habilidad de comprender la emoción y el conocimiento 
emocional; y la habilidad para regular las emociones para promover crecimiento emocional e 
intelectual”. 
Los grandes aportes de la inteligencia emocional están aplicados en los subsistemas de  
Finanzas permitiendo que las empresas puedan seleccionar de mejor manera a sus trabajadores, 
alcanzar niveles de competencia en el mercado, asignarles puestos de trabajo acorde con sus 
conocimientos, brindando siempre excelencia a sus clientes internos y externos, con buenas 
relaciones humanas, desarrollando en el empleado confianza, responsabilidad, y promoviendo 
eficiencia en su trabajo sin obstaculizar la satisfacción laboral.  
Los seres humanos actuamos por tres motivos: Hay motivaciones extrínsecas a la 
acción: Por ejemplo al ganar dinero,  hay motivaciones intrínsecas: Disfrutar con la actividad, 
sentirse útil y eficiente,  ser reconocido por el grupo, aumentar el propio poder y por ultimo la 
motivación transcendente: colaborar al mejoramiento de la sociedad.   
Además los individuos con Inteligencia Emocional, registran sus sentimientos con la 
capacidad de expresarlos de forma adecuada, es difícil perder los nervios cuando uno 
comprende sus propios sentimientos. Por otro lado, el comprender los sentimientos de quienes 
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nos rodean, nos permite tenerles en cuenta como personas, y reconocerles. Esta capacidad es 
fundamental para lograr que nuestros colaboradores, compañeros y superiores se sientan 
satisfechos o predispuestos a esforzarse 
La falta de Inteligencia Emocional puede repercutir de forma negativa de los individuos 
e incluso arruinar sus carreras profesionales. Es preciso aclarar que este tipo de inteligencia no 
se establece al nacer, se crea y se alimenta con el desarrollo de nuestras vidas. 
Mi objetivo primordial dentro de este proceso de investigación es observar y analizar, si 
el talento humano existente en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera, de la Gerencia de 
Refinación de la EP PETROECUDOR, a ser evaluada tiene las características de la llamada 
inteligencia emocional que como nosotros sabemos consiste en la capacidad de motivarse a 
ellos mismos, de perseverar en el desempeño a pesar de las posibles frustraciones e 
incomodidades que se presenten sabiendo tomar con calma y dando las soluciones pertinentes 
en dicho momento, controlando los impulsos en determinadas  situaciones, diferir las 
gratificaciones, logrando regular sus propios estados de ánimo, evitar que la angustia interfiera 
con sus facultades racionales y la capacidad de empatizar con sus clientes tanto interno como 
externo, permitiéndole así al trabajador sentirse bien consigo mismo y con los demás, sin dejar 
de lado las relaciones humanas, teniendo como resultado personas alegres, cooperadores, 
solidarias, responsables, puntuales,  en todo lo que realizan para que el clima laboral se ha 
favorable combatiendo niveles de insatisfacción en la organización alcanzado así altos 




















1.1. CONCEPTOS DE INTELIGENCIA EMOCIONAL SEGÚN VARIOS AUTORES 
Edward Thorndike, define a la inteligencia social como la “Habilidad para comprender 
y dirigir a los hombres y mujeres, muchachos y muchachas para actuar sabiamente en las 
relaciones humanas”, encontramos dos tipos de Inteligencias:  
1. La Abstracta – Habilidad: Para manejar las ideas 
2. La Mecánica – Habilidad: Para entender y manejar dichos objetos. 
La teoría de las Inteligencias Múltiples por Howard Gardner, de la Universidad de 
Harvard, explica que los individuos, poseen diversos tipos de inteligencias para relacionarse con 
el mundo. Cómo podemos mencionar a continuación: 
 Inteligencia Lingüística: Capacidad verbal, con el lenguaje y con las palabras. 
 Inteligencia Lógica: Desarrollo del pensamiento abstracto, con la precisión y la 
organización a través de pautas o secuencias.  
 Inteligencia Musical: Relacionada con las habilidades musicales y rítmicas.   
 Inteligencia Visual - Espacial: Capacidad para integrar elementos, percibidos y 
ordenados en el espacio y poder establecer relaciones de tipo metafórico entre ellos. 
 Inteligencia Artística: Asociada con las bellas artes como pintura, escultura, dibujo, 
etc. 
 Inteligencia Kinestésica: Abarca todo lo relacionado con el movimiento corporal, 
como el de los objetos y reflejos. 
 Inteligencia Interpersonal: Capacidad de establecer relaciones humanas, con las 
demás personas. 
 Inteligencia Intrapersonal: Conocimiento de uno mismo y todos los procesos 
relacionados con la autoconfianza y la automotivación.  
 Daniel Goleman (1998), define a la inteligencia emocional, como la capacidad de 
reconocer nuestras propias emociones y las emociones de los demás, de motivarnos a nosotros 
mismos y de controlar nuestras emociones y las de los demás.  
 Cooper y Sawaf (1997), explican que la inteligencia emocional es la capacidad de sentir, 
entender y aplicar eficaz mente el poder y la agudeza de las emociones como fuente de energía 
humana, información conexión e influencias. Además los estudios realizados por estos 
investigadores, mencionan que la inteligencia emocional no es cuestión de genética o de ser más 
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o menos inteligente, sino más bien la inteligencia emocional se puede aprender en cualquier 
momento y a cualquier edad. 
Domínguez, Olvera &Cruz (citado por Cortés y Vásquez, 2002), mencionan a la 
inteligencia emocional como la capacidad de un individuo para ejecutar y depurar al menos las 
siguientes habilidades:  
a) Auto-observación delas propias emociones. 
b) Observación de las de otros. 
c) Capacidad de regularlas emociones. 
d) Expresarlas oportunamente. 
e) No ocultar las dificultades emocionales. 
f) Compartir las emociones socialmente. 
g) Un estilo de afrontamiento adaptativo. 
h) Mantener alta la esperanza. 
i) Perseverar en las metas.  
El Coeficiente Intelectual sólo predice un 20% del éxito relativo en la vida, las  capacidades 
tales  como la motivación personal, la persistencia ante las dificultades, el control del impulso, la 
paciencia a la demora de la gratificación, la empatía, la capacidad de mantener la esperanza y la 
habilidad de mantener un adecuado control emocional, podrían explicar gran parte de este 80% 
de varianza restante, que no podrían hacerlo las pruebas tradicionales.  
1.1.1. Objetivos de la Inteligencia Emocional 
 
La inteligencia emocional puede resumirse en los siguientes términos:  
 Adquirir un mejor conocimiento de las propias emociones. 
 Identificar las emociones de los demás. 
 Desarrollar la habilidad para regular las propias emociones. 
 Prevenir los efectos nocivos de las emociones negativas. 
 Desarrollar la habilidad para generar emociones positivas. 
 Desarrollar la habilidad de automotivarse. 
 Adoptar una actitud positiva ante la vida. 
 Aprender a fluir, etc. 
1.1.2. Principios de la Inteligencia Emocional 
 
 Recepción: Cualquier cosa que incorporemos, por cualquiera de nuestros sentidos, los 
receptores la transforman en señal energética.  
 Retención: La memoria, incluye la retentiva, capacidad de almacenar información y el 
recuerdo la capacidad de acceder a esa información almacenada. 
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 Análisis: Función que incluye el reconocimiento, de pautas y el procesamiento de la 
información. 
 Emisión: Es la forma de comunicación, o acto creativo, incluso del pensamiento. 
 Control: Función requerida a la totalidad de las funciones mentales y físicas. 
1.1.3. Los cinco elementos de la Inteligencia Emocional  
 
Peter Salovey y John Mayer de la Universidad de New Hampshire acuñaron para la 
inteligencia interpersonal e intrapersonal.  
La inteligencia emocional constituye, la compresión de las propias emociones, saber 
ponerse en el lugar de las otras personas y las conducir las emociones para lograr una mejor 
calidad de vida en el ser humano. Salovey y Mayer establecen cinco capacidades parciales 
diferentes: 
1. Reconocer las propias emociones: Hacer una apreciación y dar nombre a las propias 
emociones, es uno de los sillares de la Inteligencia Emocional, en el que se 
fundamentan la mayoría de las otras cualidades emocionales, por ejemplo sólo quien 
sabe cómo se siente puede manejar sus emociones, moderarlas y ordenarlas de manera 
consciente. 
2. Saber manejar las propias emociones: Emociones como miedo, la ira y la tristeza son 
mecanismos de supervivencia que forman parte de nuestro bagaje básico emocional. No 
podemos elegir nuestras emociones. No se pueden simplemente desconectar o evitar. 
Pero esta en nuestro poder conducir nuestras reacciones emocionales y completar o 
sustituir el programa de comportamiento congénito primario, como el deseo o la lucha 
por formas de comportamiento aprendidas y civilizadas, todo lo que hagamos con 
nuestras emociones dependen de nuestra Inteligencia Emocional. 
3. Utilizar el potencial existente: Está compuesto de un 10% de inspiración y un 90% de 
esfuerzo; dando como resultado un alto nivel de cociente intelectual, por sí solo no nos 
convierte ni en el primero de la clase, ni tan poco en el premio Nobel. Los verdaderos 
buenos resultados requieren cualidades como la perseverancia, disfrutar aprendiendo, 
tener confianza en uno mismo y ser capaz de sobreponerse a cualquier derrota u 
obstáculo que se presente en la vida cotidiana dando una mejor solución.  
4. Saber ponerse en el lugar de los demás: La comunicación es parte fundamental de 
que un 90% de la comunicación emocional se produzca sin palabras. La empatía ante 
otras personas requiere de la predisposición a admitir las emociones, escuchar con 
concentración, ser capaz de comprender pensamientos y sentimientos que no se hayan 
expresado verbalmente reconocer y aceptar los sentimientos de los demás.  
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5. Crear relaciones sociales: Al iniciar un diálogo con las personas entran en juego las 
capacidades sociales, con los clientes internos y externos, en la pareja, en entrevistas de 
trabajo, la familia,  observando una sociabilidad satisfactoria con los individuos que nos 
rodean con la capacidad de crear, cultivar, las relaciones interpersonales e 
intrapersonales, descubriendo así los posibles conflictos que suelen presentarse y dando 
las respectivas soluciones.  
Salovey y Mayer defienden, que las cualidades emocionales descritas pueden 
aprenderse y desarrollarse. Esto se consigue mediante el esfuerzo por percibir de manera 
consciente las propias emociones y las de los demás, la atención es la base para una buena 
gestión de las propias emociones y un trato más consciente con los seres humanos, la 
competencia emocional también influye en todos los ámbitos de la vida.  
Figura Nº 1 Los cinco elementos de la Inteligencia Emocional 
 
Fuente: Jorge Adrian Domínguez Miñón  
 
1.1.4. Habilidades de una persona emocionalmente inteligente 
 
 Mostrar automotivación.  
 Ser perseverante a pesar de las dificultades y obstáculos de la vida. 
 Tener autocontrol ante los impulsos y los deseos de compensación emocional. 
 Empatía y comprensión ante las necesidades de los demás. 
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 Mantener la esperanza y el positivismo.  
1.1.5. La Inteligencia Emocional aplicado en la práctica  
 
Después de haber analizado podemos comprender que en nuestra vida diaria, la 
Inteligencia Emocional juega un rol sumamente importante en el  manejo y expresiones dando 
como resultado buenas relaciones intrapersonales e interpersonales alcanzando buenos niveles 
de comunicación, liderazgo, trabajo en equipo. etc.  
 
En la vida y en el trabajo el ser humano, se desarrolla dentro de tres papeles: el héroe, el 
villano y la víctima. Cada uno de nosotros somos totalmente diferentes y debemos aprender a 
adaptarnos a los cambios que se presente en nuestra vida.  
 
Una de las aplicaciones más evidentes en nuestra vida diaria de la Inteligencia 
Emocional, es cuando percibimos una situación de peligro, reaccionamos y actuamos, de forma 
inmediata para poder defendernos ante determinada situación.  
Nos permite tomar conciencia de nuestras emociones, comprender los sentimientos de 
los demás, tolerar las presiones y frustraciones que soportamos en el trabajo, acentuar nuestra 
capacidad de trabajar en equipo y adoptar una actitud empática y social, que nos brindará 
mayores posibilidades de desarrollo personal. 
 
El lenguaje estructura básica de nuestra inteligencia emocional, interviene en nuestra 
vida intelectual y en nuestra vida afectiva, una persona incapaz de controlar sus impulsos no es 
inteligente.  
Los problemas más trascendentales para el ser humano se refieren a la consecución de la 
felicidad y de una convivencia digna. Ya conocemos que ambas metas son recíprocas. Las 
metas privadas sólo pueden alcanzarse dentro de unas grandes metas mancomunadas. La 
inteligencia es capaz de acercarse a la felicidad sólo puede desarrollarse y ejercerse en una 
sociedad también inteligente. 
 
1.1.6. Aumentar la Inteligencia Emocional  
1. Ser consciente de tus emociones: Tú no eres tus emociones. Son solo una parte de ti, 
que te muestran el estado emocional en el que te encuentras en un determinado 
momento. 
2. Aprender a escucharte: Es importante saber escuchar el mensaje nos transmiten 
nuestras emociones, porque estas se encuentran ligadas a nosotros mismos. 
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3. Desarrollar la empatía: Reconocer y prever el impacto delos dichos y acciones sobre 
la inteligencia emocional del otro. 
4. Leer literatura y artículos sobre el tema: El decir yo si conozco del tema no me hace 
sentir más o menos, sino más bien debo estudiar más y compartir con el resto de las 
personas que desconocen del tema. 
5. Acudir a talleres, cursos y seminarios: Cuando acudimos a talleres, cursos, 
seminarios, con profesionales para que nos enseñen más acerca del término Inteligencia 
Emocional, y más halla de conceptos teóricos, que al fin y al cabo solo son teoría ya que 
como en todo lo principal es la propia experiencia a la que el sujeto se encuentra 
expuesta.   
1.1.7. La inteligencia Emocional dentro de que esferas de la vida es aplicable. 
La Inteligencia Emocional tiene cinco habilidades prácticas. Estas cinco habilidades 
prácticas son útiles para cuatro áreas fundamentales de nuestra vida: 
1) Brindar bienestar psicológico: Base para el desarrollo armónico y equilibrado de 
nuestra personalidad. 
2) Contribuyen a una buena salud física: Moderando o eliminando patrones o hábitos 
psicosomáticos perjudiciales o destructivos, y previniendo enfermedades producidas por 
desequilibrios emocionales permanentes (angustia, miedo, ansiedad, ira, irritabilidad). 
3) Favorecen el entusiasmo y la motivación: La motivación y la emoción tienen la 
misma raíz latina (motere), que significa moverse (acercarse hacia lo agradable o 
alejarse de lo desagradable). Gran parte de nuestra motivación en distintas áreas de la 
vida está basada en estímulos emocionales. 
4) Un mayor desarrollo de las relaciones humanas: Con las personas, tanto en el área 
familiar-afectiva, social y laboral.  
5) La inteligencia emocional: Nos permite obtener un nivel óptimo la de relaciones 
interpersonales e intrapersonales entre clientes, proveedores, personal determinando qué 
tipo de relación mantendremos con nuestros subordinados (liderazgo), con nuestros 
superiores (adaptabilidad) o con nuestros pares (trabajo en equipo), finalmente las 
emociones son las que determinan nuestro comportamiento, la forma que nos 
comunicamos y como funcionamos en el trabajo de la empresa. 
1.2. IMPACTO DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LAS ORGANIZACIONES 
Actualmente son muchas las empresas que están invirtiendo mucho dinero en formar a 
sus trabajadores en Inteligencia Emocional. Y esto es así porque se han dado cuenta de que la 
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clave del éxito, la clave de las ventas, está en el grado en el que los trabajadores de una empresa 
conozcan y controlen sus emociones y sepan reconocer los sentimientos de los clientes. 
Un breve y sencillo ejemplo es el caso de un vendedor que no posee habilidades de trato 
con el público, un empresario sin motivación por su empresa o un negociador sin autocontrol a 
estas personas no les servirá de nada porque si no saben manejar sus emociones el cliente no 
adquirirá dicho producto generando en el insatisfacción a la hora de adquirir dicho producto.  
 La inteligencia emocional ayuda a mejorar la comunicación y las relaciones 
interpersonales entre los miembros de la empresa y los clientes. 
 Aumenta la motivación y el liderazgo del trabajador. 
 Las personas se sienten más comprometidas con sus tareas cotidianas. 
 Se trabaja en un clima laboral tranquilo, donde todos se entienden y respetan sus puntos 
de vista. 
 Aumenta el nivel de rentabilidad para la empresa. 
 Compromiso con la excelencia 
La inteligencia emocional no significa simplemente ser “simpático”, no significa dar 
rienda suelta a los sentimientos “sacando todo afuera”, por lo contrario significa manejar los 
sentimientos de modo tal de expresarlos adecuadamente y con efectividad, permitiendo que las 
personas trabajen juntas sin roce en busca de una meta en común. Si utilizamos nuestra 
inteligencia emocional tanto desde el punto de vista personal como en el mundo laboral 
conseguiremos una mayor focalización y nos sentiremos más comprendidos. 
Estudios han demostrado que no siempre los su jetos con un coeficiente intelectual 
elevado son los que obtienen mayores logros en su vida profesional y personal,  sino que estos 
dependen significativamente de los niveles de inteligencia emocional.  
Adicionalmente, la capacidad emocional de los individuos está ganando un mayor 
crédito en la toma de decisiones, la negociación, la solución de problemas, la adaptación a 
cambios organizacionales y a la construcción de relaciones laborales favorables.  
Las empresas acerca de la inteligencia emocional, están cambiando ya qué en la 
selección del personal, en la estimación y promoción de los trabajadores, ya no se tiene en 
cuenta solamente el nivel intelectual o la destreza técnica, si no que también se valoran el 
conjunto de competencias propias (IE). Tanto en el presente como en el inmediato futuro, la 
prioridad ya no se pondrá en las capacidades estrictamente intelectuales o en los títulos 
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profesionales, si no que se pondrá principalmente en las cualidades de índole emocional de los 
empleados de una determinada organización.  
En este ámbito se ha dado un gran énfasis a lo importante que resulta disponer de 
competencias emocionales (componentes muy diversos de la inteligencia emocional), como el 
liderazgo, la adaptación al trabajo, la solución de conflictos, la satisfacción laboral, el 
clima organizacional y mientras que en el ámbito directivo se debe disponer de 
habilidades emocionales para lograr la eficacia grupal, a través de la comunicación, la 
coordinación del equipo de trabajo para alcanzar la eficacia en la organización.  
La inteligencia emocional dentro de la empresa permite que e l individuo capte con 
mayor rapidez, profundidad y facilidad que otros, los conflictos que surgen y que necesitan una 
solución, los aspectos sensibles del grupo y otros de significativa importancia. 
La administración de la inteligencia emocional en la empresa resulta beneficiosa, 
por cuanto este concepto se relaciona con situaciones claves. Por un lado, se ha 
reconocido la importancia de las emociones como parte integral, real de la vida laboral y 
en el desarrollo un buen nivel de satisfacción laboral, hoy en día se busca encontrar la 
solución a los problemas a través del manejo adecuado de las emociones del individuo, 
la inteligencia emocional es un factor que influye, la efectividad organizacional, el 
liderazgo, el desarrollo de carreras y el trabajo grupal. 
1.2.1. Las empresas qué habilidades buscan 
 Buenas habilidades de comunicación. 
 Adaptabilidad y respuestas creativas frente a dificultades. 
 Manejo personal, confianza, motivación hacia las metas u objetivos.  
 Trabajo en Equipo. 
 Negociación de desacuerdos. 
 Ser asertivo es entender que cada uno tiene el derecho y la capacidad de decir lo que 
piensa, siente o quiere, sin herir ni agredir al otro, sin juzgar ni menos preciar a los 
demás.  
 Capacidad de Liderazgo. 
 Destrezas interpersonales. 




 Brindar a sus clientes un buen servicio o producto que cumpla con los requisitos de 
calidad y eficiencia.  
 Somos más apreciados y creamos una reacción de aceptación en los demás, la cual 
aporta el 80% de cualquier meta que nos propongamos en la vida laboral, personal, 
familiar.  
 
1.2.2. Ventaja de la Inteligencia Emocional  
 
1. Una buena comunicación con el personal tanto interno como externo. 
2. Buenas relaciones entre los departamentos (entre subsistemas).  
3. Logramos que el trabajador se siente seguro, feliz y comprometido en su trabajo. 
4. Aumentamos el nivel de motivación, en los trabajadores evitando insatisfacción.  
5. Relaciones personales, fructíferas, con un buen manejo de las emociones.  
6. Las personas se involucran más en su trabajo, son responsables y autónomas. 
7. La inteligencia humana es fabulosa es la mezcla de conocimientos, actitudes, 
sentimientos y actos.  
8. Fomenta un mayor nivel de satisfacción laboral en la empresa.  
9. El poder (especialmente el carismático) y nuestro liderazgo se ven reforzados. 
10. Aumenta la eficacia y eficiencia de las personas y de los equipos de trabajo.  
11. Evidencia mayor nivel de rentabilidad de la empresa brindando altos estándares de 
calidad y productividad.  
12. El liderazgo es un elemento importante de la inteligencia emocional, en donde se 
inspirar y se guía a los individuos o grupos despertando entusiasmo, orientando el 
desempeño del equipo.  
13. Equilibrio entre los aspectos humano y financiero en los planes de la empresa.  
14. Una buena toma de decisiones en beneficio tanto de la empresa como de manera 
personal.  
1.2.3. Desventajas de la Inteligencia Emocional 
 
 Dar solución al problema o conflicto que se presente, más no buscar a los culpables ya 
que es mucho más fácil, productivo y menos caro solucionar lo que está mal, que perder 
tiempo tratando de descubrir quién tuvo la culpa. 
 Malas comunicaciones entre personal y clientes. 
 Si no existe un buen liderazgo en la organización se creará un ambiente de trabajo poco 
satisfactorio. 
 Bajos niveles de satisfacción laboral.  
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 Qué el producto o servicio no satisfaga las necesidades del mercado. 
 Las tareas, responsabilidades no se ejecuten favorablemente.  
 
1.3. LA INTELIGENCIA EMOCIONAL Y EL SISTEMA INMUNOLÓGICO 
 
1.3.1. Relación entre las emociones y el sistema inmunológico 
 
La inteligencia emocional es la base de los procesos físicos, en donde se establece un 
vínculo directo entre las emociones y el sistema inmunológico, que se pone de manifiesto en la 
relevancia clínica de las emociones. 
 
Las emociones negativas y positivas perturban el estado emocional del individuo. 
Algunas de estas emociones conducen a la elevación de la tensión sanguínea, la ansiedad o la 
disminución de las defensas, en el caso contrario de las emociones positivas desempeñan un 
conjunto de variables, que llegan a ser tonificantes para el propio cuerpo.Las emociones 
negativas son un factor de riesgo para el desarrollo de la enfermedad podemos simplemente 
hablar del estrés, que provoca una elevación de la tensión sanguínea, que constituye un grave 
factor de riesgo para las enfermedades cardíacas. La mejor forma de aprovechar la inteligencia 
emocional, no implica estar siempre contento, sino mantener el equilibrio, sabiendo atravesar 
los malos y buenos momentos para salir bien de situaciones sin dañarse ni dañar a los demás, la 
esperanza constituye un factor curativo que nos permite superar los retos que se presenta en 
nuestra vida. 





Figura Nº 3 Las funciones de la Amígdala. 
 
1.3.2. Las funciones de la Amígdala 
 El funcionamiento de la amígdala (en el sistema límbico) y su interrelación con el 
neocórtex constituyen el núcleo de la inteligencia emocional. Por lo tanto, el sustrato biológico 
de las emociones se encuentra en las estructuras cerebrales más primitivas desde el punto de 
vista filogenético, en comparación con las estructuras sobre las que se sustenta el 
funcionamiento racional (neocórtex). 
 Las conexiones existentes entre la amígdala y el neocórtex constituyen el núcleo del 
intercambio dinámico entre emoción y razonamiento, lo que pone de manifiesto la importancia 
de los sentimientos a la hora de tomar decisiones. Las vías por las cuales estas estructuras 
afectan al proceso de toma de decisiones en la vida son variadas, pero en todo caso se trata de 
una influencia indirecta. 
Además la amígdala activa la secreción de dosis masivas de noradrenalina, la hormona 
que aumenta la reactividad de ciertas regiones cerebrales, entre las que destacan aquellas que 
estimulan los sentidos y ponen el cerebro en estado de alerta, se encargan de que el tallo 
encefálico inmovilice el rostro en una expresión de miedo, aumentando la frecuencia cardiaca y 
la tensión sanguínea, la respiración. 
 Una de las funciones de la amígdala, es dirigir la atención hacia la fuente del miedo y 
dispone a los músculos para reaccionar en consecuencia, en una crisis emocional, la amígdala se 








1.4. LAS EMOCIONES 
1.4.1. Concepto de emoción 
Una emoción se designa a los sentimientos que cada uno puede reconocer. Se 
caracterizan por sensaciones más o menos precisas, de placer o displacer. Las emociones 
positivas, anticipan acontecimientos agradables; las emociones desagradables o negativas se 
asocian con las experiencias del dolor, el peligro, la culpa, el rencor, el miedo, las emociones 
agradables o desagradables tienen una característica en común, no son simplemente cerebrales, 
están acompañadas por modificaciones fisiológicas y somáticas. 
Las emociones son el resultado de la interacción de los pensamientos, los cambios 
fisiológicos y el comportamiento con el que se responde a un hecho externo, en que se debe 
manejar las emociones propias, una emoción de tipo estresante suele ser el resultado de una 
situación problemática por ejemplo: La preocupación cuando se dará una restructuración de 
personal en la empresa, nuestra idea frente a este tipo de emociones, es llevar nuestro 
“termostato emocional”, a un nivel que nos permita pensar productivamente esta situación, 
puede utilizarse en la resolución de problemas con el objetivo de elegir la mejor táctica y 
resolver la situación presentada. 
Las emociones están constituidas como los estados anímicos que manifiestan una gran 
actividad orgánica, que refleja en los comportamientos externos e internos. 
Al hablar de emociones y compartirlas con aquellos que nos rodean, se pueden designar 
con los términos como alegría, exaltación, felicidad, miedos, ansiedad, rabia, tristeza, depresión, 
odio, rencor, temor, peligro, envidia.  
1.4.2. Diferencia entre las emociones y los sentimientos 
Si recordamos algo por ejemplo: Unas vacaciones que disfrutamos mucho, estas 
memorias provocan sentimientos de paz y alegría dentro de nosotros. Estos tipos de emociones 
serían la expresión de: Me siento feliz, alegre mientras que si recordamos algo malo que nos 
sucedió en el pasado, esto va a provocar agitación dentro de nosotros. La reacción emocional 
será: Siento coraje o por esto me paso a mí. 
Cuando sentimos emociones saludables nos sentimos expandidos, nuestro corazón se 
abre pero si sentimos emociones negativas nos contraemos, nos sentimos mal, perdemos 
vitalidad, no tenemos energía para tener una autoestima saludable, necesitamos saber cómo 
cuidarnos a nosotros mismos y que es lo que necesitamos para sentirnos bien. Si negamos 
nuestras emociones no vamos a poder cuidarnos a nosotros mismos. No podemos negar nuestras 
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emociones, ni tampoco podemos evitarlas. Pero siempre podemos buscar maneras de 
transformarlas en emociones saludables. 
Los sentimientos y las emociones son el lenguaje universal que debe ser 
honrado. Son la expresión auténtica de quiénes somos. - Judith Wright 
1.4.3. Las emociones se originan de 
Las emociones son parte del ser humano, no son ni buenas ni malas, es la manera en que 
respondemos a los eventos. Los tipos de emociones que se generan de una alta autoestima son 
las que utilizamos en forma positiva. 
1.4.4. Tipo de emociones 
Existen dos tipos de emociones, primarias y secundarias como podemos apreciar:  
1) Las emociones primarias: Son aquellas que se desencadenan en respuesta de un 
evento. Por ejemplo: El miedo. 
Figura Nº 4 El Miedo 
 
2) Las emociones secundarias: Las emociones surgen en consecuencia de las emociones 
primarias. Si estamos sintiendo miedo, lo que sería una emoción primaria, como 








Figura Nº 5 El Enojo 
 
Las emociones primarias y secundarias casi nunca se presentan aisladas, más bien son 
una combinación de todas las familias de emociones básicas mencionadas. Por ejemplo, los 
celos pueden ser una combinación de enojo, tristeza y miedo. 
Figura Nº 6 Clasificación de las emociones 
 
1.4.5. Las emociones Salovey  
Salovey acuña sobre la definición de Gardner de la inteligencia personal sus conceptos 
sobre lo que sería para él la inteligencia emocional, con una clasificación en cinco esferas:  
 Conocer las propias emociones: Capacidad de controlar sentimientos de un momento a 
otro, es fundamental para la penetración psicológica y la comprensión de uno mismo. Varios 
autores coinciden dentro de esta esfera al Auto-conocimiento. 
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 Manejar las emociones: Capacidad de manejar sentimientos para que sean apropiados, ya 
que se considera como la capacidad basada en la conciencia de uno mismo. En este punto se 
encuentra el Auto-control. 
 La propia motivación: Capacidad de ordenar las emociones al servicio de  un objetivo 
esencial. Conocido con el nombre de Auto-motivación que es buscar los motivos por los 
que hago las cosas. 
 Reconocer las emociones de los demás: Se encuentra dentro de esta esfera la Empatía es 
autoconciencia de las emociones de los otros.  
 Manejar las relaciones: Capacidad de manejar las emociones de los demás. Es la 
adecuación a nuestro ser social, parte esencial del desarrollo con los demás. 
1.4.6. Las emociones según Salovey  
Mayer expresa diferentes estilos característicos para responder ante las emociones: 
 Consiente de sí mismo: Son personas que buscan cambiar, ser proactivos, dinámicos, 
entusiastas a nivel personal y laboral.  
 Sumergido: Se trata de personas que a menudo se sienten abrumados y 
emocionalmente descontrolados, es decir son personas que se dan cuenta de lo que está 
pasando pero no saben por qué, por lo cual no puede cambiar, digan lo que digan.  
 Aceptador: Son personas que saben lo que está sucediendo, pero piensa que lo hacen es 
tal y como ellos piensan pero no hay nadie que los hagan cambiar de opinión debido a 
que son firmes a lo que dicen y hace.  
1.4.7. Las emociones según Goleman   
En base en las investigaciones realizadas por los dos investigadores anteriores y 
comparándole con las Inteligencias Múltiples, Goleman afirmó en su última conferencia en 
Madrid, que la inteligencia emocional, este término incluye dos tipos:   
1. La Inteligencia Personal: Compuesta a su vez por una serie de competencias que 
determinan el modo en que nos relacionamos con nosotros mismos. Esta inteligencia 
comprende tres componentes cuando se aplica en el trabajo: 
a) Conciencia en uno mismo: Conocida como la capacidad de reconocer y entender en 
uno mismo las propias fortalezas, debilidades, estados de ánimo, emociones e impulsos, 
así como el efecto que éstos tienen sobre los demás y sobre el trabajo. Esta competencia 
se manifiesta en personas con habilidades para juzgarse a sí mismas de forma realista, 
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que son conscientes de sus propias limitaciones y admiten con sinceridad sus errores, 
que son sensibles al aprendizaje y que poseen un alto grado de auto-confianza. 
b) Autorregulación o control de sí mismo: Es la habilidad de controlar nuestras propias 
emociones e impulsos para adecuarlos a un objetivo, de responsabilizarse de los propios 
actos, de pensar antes de actuar y de evitar los juicios prematuros. Las personas que 
poseen esta competencia son sinceras e íntegras, controlan el estrés y la ansiedad ante 
situaciones comprometidas y son flexibles ante los cambios o las nuevas ideas. 
c) Auto-motivación: Habilidad de estar en un estado de continua búsqueda y persistencia 
en la consecución de los objetivos, haciendo frente a los problemas y encontrando 
soluciones. Esta competencia se manifiesta en las personas que muestran un gran 
entusiasmo por su trabajo y por el logro de las metas por encima de la simple 
recompensa económica, con un alto grado de iniciativa y compromiso, y con gran 
capacidad optimista en la consecución de sus objetivos. 
2. La Inteligencia Interpersonal: Al igual que la anterior, esta inteligencia también está 
compuesta por otras competencias que determinan el modo en que nos relacionamos 
con los demás: 
a. Empatía: Habilidad para entender las necesidades, sentimientos y problemas de los 
demás, poniéndose en su lugar, y responder correctamente a sus reacciones 
emocionales. Las personas empáticas son aquellas capaces de escuchar a los demás 
y entender sus problemas y motivaciones, que normalmente tienen mucha 
popularidad y reconocimiento social, que se anticipan a las necesidades de los 
demás y que aprovechan las oportunidades que les ofrecen otras personas. 
b. Habilidades sociales: Es el talento en el manejo de las relaciones con los demás, en 
saber persuadir e influenciar a los demás. Quienes poseen habilidades sociales son 
excelentes negociadores, tienen una gran capacidad para liderar grupos y para 
dirigir cambios, y son capaces de trabajar colaborando en un equipo y creando 
sinergias grupales. 
1.4.8. Aprendiendo a gestionar las emociones  
La inteligencia emocional consiste en la capacidad de saber gestionar las emociones 
propias e incluso las ajenas desarrollando lo que se conoce como empatía que es la capacidad de 
saber ponerse en el lugar de la otra persona sin llegar a identificarse emocionalmente con ella.  
Goleman, la Inteligencia Emocional puede organizarse en cinco capacidades que son:  
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 Conocer las emociones y sentimientos. 
 Aprender a manejar las emociones y los propios sentimientos. 
 Aprender a reconocer las emociones y los propios sentimientos. 
 Aprender a crear nuestras propias motivaciones. 
 Aprender a gestionar nuestras relaciones. 
Antiguamente solo se le daba importancia a la inteligencia mental, científica y 
conceptual basadas básicamente en las notas académicas, aunque últimamente existen diversos 
estudios científicos que demuestran que aquellas personas que mejor se desarrollan en su 
trabajo, en sus relaciones sociales, familiares y en la vida en general, no son las que obtuvieron 
mayores notas académicas sino aquellas que han desarrollado una mayor inteligencia 
emocional.  
Teniendo esto en cuenta, no es de extrañar que hoy en día existan trabajos en los que no 
sólo valoran el currículum vitae de las personas candidatas a un puesto de trabajo determinado, 
sino que también valoran su estado emocional, ya sea a través de dinámicas grupales, de la 
grafología, y de otros diferentes tipos de test psicológicos que permiten conocer e identificar el 
estado emocional de la persona más allá de sus notas académicas, referencias y experiencia.  
Hoy en día, ya nadie niega la importancia de la inteligencia emocional considerándola 
incluso de gran relevancia en el desarrollo infantil y juvenil, hasta el punto de que se ofrecen 
cursos en distintos centros tanto de inteligencia emocional, en general, como de inteligencia 
emocional aplicada a las distintas áreas de la vida como: salud, trabajo, pareja, escuela, 
relaciones humanas.  
1.4.9. Para que sirven las emociones   
 
 Las emociones nos permiten afrontar situaciones demasiado difíciles, el riesgo, las 
pérdidas irreparables, la persistencia en el logro de un objetivo a pesar de las 
frustraciones, la relación de pareja, la creación de una familia, etc. 
 Cada emoción nos predispone de un modo diferente a la acción; cada una de ellas nos 
señala una dirección, el cómo reaccionamos en determinada situación.  
 Las emociones, al ser estados afectivos, indican estados internos personales, 
motivaciones, deseos, necesidades e incluso objetivos. De todas formas, es difícil saber 
a partir de la emoción cual será la conducta futura del individuo, aunque nos puede 
ayudar a intuirla. 
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 Las emociones nos sirven en la vida muchas veces, para tomar decisiones, actuar de 
alguna manera u otra, para desempeñarnos en la vida, para convivir en sociedad, en 
familia, con amigos, con hermanos, etc. 
 Las emociones pueden ser buenas o malas en la vida y estas nos ayudan o nos 
perjudican según sea el caso, porque incluso hasta actuar con miedo puede salvarnos la 
vida y también quitárnosla, recordemos que hay dos mentes la pensante y la que actúa 
por sentimientos incluso en mi personal punto de vista el también pensar bien las cosas 
no significa que haremos lo correcto, y cuando los sentimientos actúan casi siempre se 
hace lo correcto pero esto es muy complejo porque el grado de riesgo es grande y no 
sabremos nunca si haremos lo correcto o no porque cualquiera de las dos mentes puede 
presentar un error.  
 
1.4.10. Emociones Negativas  
 Las emociones negativas son nuestra defensa en contra de amenazas externas, y nos 
ayudan a enfrentarlas. El miedo es una señal de defensa ante un peligro, la tristeza es una 
respuesta adaptativa ante una perdida, y el enojo surge cuando alguien nos ataca o invade. 
 Las emociones negativas dañan las relaciones con los demás, causan conflictos. Sin 
embargo hemos de saber que las emociones negativas ocurren en nuestras vidas, debido a los 
acontecimientos y a la manera de “ver” que cada uno de nosotros tenemos, pero debemos tener 
la suficiente inteligencia emocional para saber controlar las y que no perturben nuestro ánimo. 
Necesitamos un buen estado de ánimo para vivir felizmente.  
  
Es frecuente escuchar: “Es que tiene un carácter muy agrio”. Lo que esto significa es, 
precisamente, que se está viviendo atrapado por las emociones negativas de la ira, de la 
ansiedad, de la envidia, de los celos, de la pérdida de los “nervios” y ello da lugar a que se evite 
la relación con esas personas.  
  
Si no se logra controlar bien las emociones negativas, éstas pasan a formar parte de 
nuestro mal carácter. Por tal razón debemos transformarlas en emociones positivas o al menos, 
tenemos que controlar lo mejor posible y evitar convivir con ellas más tiempo del necesario.  
 
1.4.11. Emociones positivas 
 
La emoción positiva es aquella que nos resulta sana y saludable: la alegría, la 
satisfacción, el amor, la generosidad, la tolerancia, la humildad...experimentarlas demuestra 
nuestra inteligencia emocional. Vivirlas en nuestras relaciones con los demás es la mejor 
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manera de cuidar de nosotros mismos. Las emociones positivas nos proporcionan algunos 
efectos como equilibrio, tranquilidad, relajación y aumenta nuestra autoestima. Producen salud 
emocional.  
 
Las emociones positivas como la alegría, el placer, la serenidad, la esperanza o la 
tranquilidad también cumplen un propósito evolutivo, ya que se ha encontrado que amplían 
nuestros recursos intelectuales, físicos y sociales, y permiten construir reservas que nos ayudan 
a enfrentar amenazas. 
 
Las emociones están consideradas como un mecanismo de supervivencia implantado 
por la inteligencia y manifestado en la evolución de las especies, la cual ha permitido a nuestros 
antepasados mamíferos sobrevivir hasta hoy y que también a nosotros nos permite seguir 
sobreviviendo e interactuando con el resto de seres humanos.  
 
En consecuencia, podemos reconocer en toda emoción dos componentes bien 
diferenciados. Por un lado, un componente cualitativo que se expresa mediante la palabra que 
utilizamos para describir la emoción (amor, amistad, temor, inseguridad, etc.) y que determina 
su signo positivo o negativo. Por otro lado, toda emoción posee un componente cuantitativo que 
se expresa mediante palabras de magnitud (poco, bastante, mucho, gran, algo, etc.), tanto para 
las emociones positivas como negativas. El cuadro siguiente se refleja estos dos componentes 
de toda emoción. 
 




1.4.12. Influyen las emociones a la hora de tomar una decisión  
Las emociones son importantes en el momento de tomar decisiones, las emociones 
negativas como la ira, el miedo o la tristeza se generan al valorar una dificultad para lograr los 
propios objetivos.  
Cuando se percibe el logro se experimentan emociones positivas tales como la alegría, 
el humor o la propia felicidad. Debido a que estas emociones son las que predisponen a afrontar 
una tarea, aportando entusiasmo y una disposición a la hora de llevar a cabo una actividad con el 
propósito de alcanzar el éxito. Una de las ideas importantes es considerar que los conflictos 
generan reacciones negativas.  
Pero por otro lado no podemos contemplarlos desde otra perspectiva muy distinta. Es 
por ello que debemos aprovecharlos para aportar con nuevas ideas y soluciones, produciendo 
habilidades de comprensión emocional, empatía. Son por lo tanto, una oportunidad para 
aprender de estos y potenciar la inteligencia emocional. 
1.5. CONCEPTO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL SALOVEY Y MAYER  
“La inteligencia emocional incluye la habilidad para percibir con precisión, valorar y 
expresar emoción; la habilidad de acceder y/o generar sentimientos cuando facilitan 
pensamientos; la habilidad de comprender la emoción y el conocimiento emocional; y la 
habilidad para regular las emociones para promover crecimiento emocional e intelectual”.  
La Inteligencia Interpersonal como la Intrapersonal, son sistematizadas y definidas por 
Salovey y Mayer como Inteligencia Emocional. Tal definición propuesta por estos dos autores 
la subdividen en cinco áreas como son: 
1. Conocer las propias emociones: Hacemos referencia al conocimiento de uno 
mismo, de nuestros propios sentimientos.  
2. El manejo de las emociones: Se establece como la capacidad  de manejar nuestras 
emociones, de forma apropiada evitando los sentimientos prolongados de ansiedad, 
irritabilidad, etc. 
3. La capacidad de automotivarse: Permite regular nuestras emociones al servicio 
de una meta, paso fundamental para prestar atención, conseguir dominar una 
dificultad y para desarrollarla creatividad. 
4. Reconocer las emociones en los demás: La empatía es la habilidad reconocer y 
prever el impacto de los dichos y acciones sobre la IE del otro, a través de la una 
comunicación eficaz, sensibilidad y Asertividad.  
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5. La capacidad de relacionarse con los demás: Habilidad para la competencia 
social, que en buena medida implica el manejo de las emociones de las personas 
con quien nos relacionemos. 
 
1.5.1. Modelo de las cuatro-fases de la inteligencia emocional o modelo de habilidad 
social de  Salovey y Mayer  
Concibe a la IE como una inteligencia relacionada con el procesamiento de la información 
emocional, a través de la manipulación cognitiva y conducida sobre la base de una tradición 
psicomotriz. Está perspectiva busca identificar, asimilar, entender y manejar (controlar y 
regular) las emociones. La IE“, representa la aptitud o habilidad para razonar con las 
emociones” (Mayer y Salovey1997:15) y como tales diferente del logro emocional o 
competencia emocional. 
Este modelo está compuesto por  cuatro etapas de capacidades emocionales, cada una de ellas  
se construye sobre la base de las habilidades logradas en la fase anterior. Las primeras 
capacidades o las más básicas son la percepción y la identificación emocional. En términos de 
desarrollo, la construcción emocional empieza con la percepción de la demanda emocional de 
los infantes. A medida que el individuo madura, esta habilidad se refina y aumenta el rango de 
las emociones que pueden ser percibidas. Posteriormente, las emociones son asimiladas en el 
pensamiento e incluso pueden ser comparadas con otras sensaciones o representaciones. 
El sistema límbico sirve como un mecanismo de alerta frente a los estímulos. Si el aviso 
emotivo permanece en el nivel inconsciente, significa que es el pensamiento, la segunda fase de 
habilidades, no está siendo capaz de usar las emociones para resolver problemas. Sin embargo, 
una vez que la emoción está conscientemente evaluada, puede guiar la acción y la toma de 
decisiones. En la tercera etapa, las reglas y la experiencia gobierna en el razonamiento acerca de 
las emociones. Las influencias culturales y ambientales desempeñan un papel significativo en 
este nivel.  Finalmente, las emociones  son manejadas y reguladas en la cuarta etapa, en 
términos de apertura y regulación de los sentimientos y emociones con el fin de producir un 
crecimiento personal y en los demás. Dentro de este modelo cada etapa posee habilidades 
específicas, que reunidas construyen una definición de la IE: “como la habilidad para percibir y 
expresar emociones, asimilar emociones en el pensamiento, entender y razonar con emociones, 
















La regulación de las emociones para promover el crecimiento emocional e intelectual  
 
 
La habilidad para estar 
abierto a los sentimientos, 
tanto a los placenteros como 
a aquellos que no lo son.  
 
La habilidad para emplear 
reflexivamente o 
desprenderse de una 
emoción, dependiendo de 
su naturaleza informativa 
o utilitaria.  
 




así como el 
reconocimiento de cuán 
claras, influenciables o 
razonables son.  
 
La habilidad para 
manejar las emociones 
en uno mismo y en 
otros, mediante el 
control de las 




Entendimiento y análisis de las emociones; empleo del conocimiento emocional  
 
 
La habilidad para describir 
las emociones y reconocer 
las representaciones de estas 
en las palabras.  
 
La habilidad para 
interpretar los 
significados de las 
emociones con respecto a 
las relaciones.  
 
La habilidad para 
entender los sentimientos 
complejos. 
 
La habilidad para 
reconocer las 
transiciones entre las 
emociones. 
 
Facilitación emocional del pensamiento  
 
 
Las emociones dan prioridad 
al pensamiento, por medio 
de dirigir la atención a la 
información importante.  
 
Las emociones están lo 
suficientemente 
disponibles para que 
puedan ser generadas 
como ayuda para el juicio 
y la memoria 
concerniente a los 
sentimientos.  
 
El ánimo emocional 





diferencian y fomentan 
métodos de solución de 
problemas.  
 
Percepción, evaluación y expresión de la emoción  
 
 
La habilidad para identificar 
la emoción en nuestros 
estados físicos, 
sentimentales y reflexivos.  
 
La habilidad para 
identificar las emociones 
en otras personas, objetos, 
situaciones, etc.  
 
La habilidad para 
expresar las emociones 
con precisión y para 
expresar las necesidades 
y sentimientos.  
 











1.5.2. Otras apreciaciones con respecto al modelo de Salovey y Mayer 
  
 Los medios empleados para el desarrollo de estas competencias es la creación de 
ambientes adecuados para la expresión de emociones y exposición a experiencias 
emocionales distintas dentro de la empresa de forma en que el trabajador pueda utilizar 
sus conocimientos y desarrollarse en el ambiente.  
 Las capacidades de percepción, comprensión y regulación emocional son de vital 
importancia para la adaptación a nuestro entorno y contribuyen sustancialmente al 
bienestar psicológico y al crecimiento personal, independientemente del nivel cognitivo 
o rendimiento laboral.  
 Una mejor adaptación y resolución de los conflictos cotidianos es mediante el uso, no 
sólo de nuestras capacidades intelectuales, sino a través de la información adicional que 
nos proporcionan nuestros estados afectivos.  
 
1.5.3. Mayer en el año (2001) 
Mayer describe, cinco fases respecto al desarrollo de la inteligencia emocional para 
entender los conceptos y habilidades con relación a la inteligencia emocional:  
1. Inteligencia y Emociones como campos de estudio separados (1900 – 1969): La 
investigación sobre la inteligencia se desarrolla en este periodo y surge la tecnología de 
los tests psicológicos. En el campo de la emoción se centran en el debate entre la 
primacía de la respuesta fisiológica sobre la emoción o viceversa.  
2. Precursores de la inteligencia emocional (1970 – 1989): En el campo de la cognición 
y el afecto examina como las emociones interaccionan con el pensamiento. Una teoría 
revolucionaria de este periodo es la Teoría de Inteligencias Múltiples de Gardner, la 
cual incluye una inteligencia “intrapersonal”. 
3. Emergencia de la Inteligencia Emocional (1990 – 1993): Mayer y Salovey publican 
una serie de artículos sobre la inteligencia emocional, incluyendo el primer intento de 
medir estas competencias. 
4. Popularización y ensanchamiento del concepto (1994 – 1997): Goleman publica su 
libro “Inteligencia Emocional” y el término IE salta a la prensa popular. 
5. Institucionalización e investigación sobre la IE (1998 – actualidad): Se producen 
refinamientos en el concepto de IE y se introducen nuevas medidas. Aparecen las 




1.5.4. Modelos tradicionales sobre Inteligencia Emocional  
Se observa en este modelo a las aproximaciones mixtas y aproximaciones de habilidades: 
 Aproximaciones de Habilidades: El modelo de 4 ramas de Mayer, divide a la 
Inteligencia Emocional en cuatro áreas de habilidades:  
Estos autores señalan que las ramas uno, tres y cuatro incluyen el poder de razonar 
acerca de las emociones, mientras que la rama dos solamente incluye el uso de las emociones 
para realzar el razonamiento. 
Jerárquicamente estas cuatro ramas estarían dispuestas de modo que  el percibir las 
emociones, estarían en la base, mientras que el manejo de las emociones se ubicarían en cima. 
Figura Nº 9 Modelos Tradicionales de I.E. 
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 Aproximaciones Mixtas: Estas aproximaciones populares, incluyen atributos 
personales que están más comúnmente relacionados con la efectividad personal y el 
funcionamiento social.  
 
1.6. MODELO DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL  
1.6.1. Modelo de las Competencias Emocionales de Daniel Goleman  
 
El modelo de las competencias emocionales (CE) (Goleman1998) comprende una serie 
de  competencias  que  facilitan  a  las  personas  el  manejo  de  las emociones, hacia uno 
mismo y hacia los demás se fórmula a la IE en términos de una teoría del desarrollo y propone 
una teoría de desempeño aplicable de manera directa al ámbito laboral y organizacional, 
centrado en el pronóstico de la excelencia laboral. Por ello, esta perspectiva está considerada una 
teoría mixta, basada en la cognición, personalidad, motivación, emoción, inteligencia y 
neurociencia; es decir, incluye procesos psicológicos cognitivos y no cognitivos 
(Mayeretal.2001, Matthewsetal.2002). 
El modelo original  de Goleman consistió en cinco etapas, las cuales posteriormente se 
redujeron a cuatro grupos (Goleman1998, 2001) con veinte  habilidades cada uno:  
1) Autoconciencia: El conocimiento de nuestras preferencias, sensaciones, estados 
y recursos internos 
2) Autocontrol: Manejo de nuestros sentimientos,  impulsos,  estados y 
obligaciones internas 
3) Conciencia social: El reconocimiento de los sentimientos, preocupaciones y 
necesidades de otros 
4) Manejo de las relaciones: La habilidad para manejar bien las relaciones y 
construir redes de soporte (Goleman, 2001 y Boyatis et al. 2000) investigaron y 
verificaron las cuatro dimensiones de competencias y 18 habilidades sociales y 
emocionales. 
 
El modelo de Goleman (2001), concibe a las competencias como rasgos de 
personalidad. Sin embargo, también pueden ser consideradas componentes de la IE, sobre 







1.6.2. Modelo de la Inteligencia Emocional y Social Bar-On  
 
El modelo de Bar-On (1997,2000), Establece que las Inteligencias no cognitivas (EQ-i), 
se fundamenta en las competencias, explicado cómo un individuo se relaciona con las personas 
que le rodean y con su medio ambiente. Por lo tanto, la IE y la inteligencia social son 
consideradas c o m o  un conjunto de factores de interrelaciones emocionales, personales y 
sociales que influyen en la habilidad general para adaptarse de manera activa a las presiones y 
demandas del ambiente, es así que este modelo representa un conjunto de conocimientos 
utilizados para enfrentar la vida efectivamente.  
 
Este modelo está compuesto por diversos aspectos: Componente intrapersonal, 
Componente interpersonal, Componente del estado de ánimo en general, Componentes de 
adaptabilidad, Componentes del manejo del estrés.   
 
Componente Intrapersonal:  
 
1. Comprensión emocional de sí mismo: Habilidad para comprender sentimientos y 
emociones, diferenciarlos y conocer el porqué de los mismos. 
2. Asertividad: Habilidad para expresar sentimientos, creencias, sin dañar los 
sentimientos de los demás y defender nuestros derechos de una manera no destructiva. 
3. Autoconcepto: Capacidad para comprender, aceptar y respetarse a sí mismo, aceptando 
los aspectos positivos y negativos, así como las limitaciones. 
4. Autorrealización: Habilidad para realizar lo que realmente nos proponemos con 
absoluta eficiencia.  
5. Independencia: Capacidad para autodirigirse, sentirse seguro de sí mismo con nuestros 
pensamientos, acciones y ser independientes emocionalmente para tomar decisiones. 
 
Componente Interpersonal:  
 
 Empatía: Habilidad para sentir, comprender y apreciar los sentimientos de los demás. 
 Relaciones interpersonales: Capacidad para establecer y mantener relaciones 
satisfactorias 
 Responsabilidad social: Habilidad para mostrarse como una persona cooperante, 
solidaria.  
 
Componentes de Adaptabilidad: 
 




b) Prueba de la realidad: Habilidad para evaluar la correspondencia entre los que 
experimentamos y lo que en realidad existe. 
c) Flexibilidad: Habilidad para realizar o ajustar adecuadamente nuestras emociones, 
pensamientos, conductas y condiciones cambiantes. 
 
Componentes del manejo del estrés: 
 
1) Tolerancia al estrés: Capacidad para soportar eventos adversos, situaciones 
estresantes.  
2) Control de los impulsos: Habilidad para resistir y controlar emociones. 
 
Componente del estado de ánimo en general: 
 
 Felicidad: Capacidad para sentir satisfacción con lo que hacemos en benefició de 
nuestra vida.  
 Optimismo: Habilidad para ver el aspecto más positivo de la vida. 
 
El modelo emplea la expresión de la inteligencia emocional y social, haciendo referencia a las 















Figura Nº 10 Comparación de los principales modelos de la Inteligencia Emocional (Fuente: Gabel, 2005). 
 







Inteligencias no cognitivas. 
Inteligencias cognitivas y no cognitivas. Teorías 
de la cognición, personalidad, motivación, 
emoción, inteligencia y neurociencia. 
 
Objetivo 
El proceso de información emocional a 
través de la manipulación cognitiva. 
Identificar el grado en el que se presentan los 
componentes emocionales y sociales en la conducta. 
Busca la relación con el desempeño laboral del 








 Percibir, apreciar y expresar emociones. 
 Asimilarlas emociones. 
 Entender y analizar emociones. 
 Aplicar conocimiento de las 
emociones. 
 Reflexionar y regularizar las emociones 
para promover el intelecto y 
crecimiento. 
 Intrapersonal: Autoconciencia emocional, 
asertividad, autorrealización, independencia 
emocional. 
 Interpersonal: Empatía, responsabilidad social, 
relaciones sociales. 
 Manejo de emociones/estrés: Capacidad   para 
tolerar presiones 
 Estado de ánimo: Optimismo, seguridad y 
satisfacción. 
 Adaptación. 
 Autoconciencia: Autoconciencia emocional, 
autoevaluación y autoconfianza. 
 Autodirección: Autocontrol, fiabilidad, 
conciencia, logros de orientación, iniciativa. 
 Aptitud social: Influencia, comunicación, 
manejo de conflictos, liderazgo, cambio, 
construcción de vínculos. 
 Relaciones de dirección: Trabajo en equipo, 





 Teorías de inteligencias. 
 Psicometría. 
 Similitud a modelos de personalidad. 
 El modelo teórico de IE consiste en la medición 
operativa de la inteligencia humana. 
 Popularización, muy amplia. 






medición.   
 
Evaluación de desempeño: Sesgos de 
calificación, subjetivo. Complicada en su 
aplicación. 
 Autorreporte; Sesgos en no reflejarla 
actualidad.  




Han desarrollado un modelo conceptual 
extenso y algunos índices operacionales que 
hoy son la base de la IE. 
 Medio práctico y predictivo. 
 Alto nivel de validez y confiabilidad en 
diferentes países y culturas. 
 Ha tenido la mayor influencia al traer el 





2.1. INTRODUCCIÓN  A LA SATISFACCIÓN LABORAL 
La satisfacción laboral, se ha convertido en uno de los objetivos más importantes para las 
empresas públicas como privadas a nivel mundial, es por esto que el estudio de satisfacción laboral en 
la empresa pública EP PETROECUADOR, en la gerencia de refinación de la Coordinación Sénior de 
Gestión Financiera.   
 
En la actualidad los empresarios ven como objetivo obtener mayores ganancias día a día, 
exigiendo a sus colaboradores que sean productivos al 100%, como su principal obligación pero sin 
velar por las exigencias y necesidades de sus colaboradores pronto se verá un déficit de productividad 
reflejado este como poca ganancia. Por su manera de gobernar, poco humanista y desapegado 
totalmente a mediar los conflictos que esto pueda crear, busca únicamente productividad exigiendo, 
multando, presionando, amenazando con despidos, o baja de salarios, así, no viendo el trasfondo de lo 
que en realidad ocurre. Si no se logra tener un personal satisfecho no se lograra buenos resultados para 
la organización.  
 
Los planes de acción que los administradores ejecuten en las organizaciones para generar 
satisfacción en los trabajadores deben ser consensuados no solo por los directivos sino con un equipo 
representativo (operarios, finanzas, administrativos, recursos humanos, contabilidad, marketing, otros) 
y no debemos olvidar que la planificación debe estar encaminada a cubrir necesidades básicas 
(alimentación, vestimenta, salud, seguridad, otros) de todos miembros de la institución. 
Así entendemos que si las empresas siguen como están en el Ecuador todos perdemos y nos 
afecta en gran o menor medida, impidiendo nuestro desarrollo, el de los demás y el del país en general. 
Por esta causa y otras nuestro país es un país del tercer mundo cosa que debemos poner empeño, 
dedicación y constancia en cambiar esto. Aportando con nuestro granito de arena logramos que donde 
laboremos se desarrolle y sea productivo así ganamos todos. 
2.1.1. Definiciones de Satisfacción Laboral según varios científicos 
Schermerhurn, Hunt y Osborn (2005:118): Definen como el grado en el cual los individuos 
experimentan sentimientos positivos o negativos hacia su trabajo, es importante mencionar dos 
elementos que se encuentran en esta definición: La caracterización de la satisfacción como un 
sentimiento en sentido:  
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1. Positivo (satisfacción propiamente dicha) 
2. Negativo (insatisfacción) 
Y el hecho de que ese sentimiento puede tener distintos grados de intensidad en uno u otro 
sentido. 
Davis y Newstrom (2003:246): Menciona que la satisfacción laboral es “el conjunto de 
sentimientos y emociones favorables o desfavorables con los que los empleados ven su trabajo”. Ésta 
definición es más amplia que la primera, pues incluye las emociones y al igual que la anterior 
consideran que pueden ser favorables (satisfacción propiamente dicha) o desfavorables (insatisfacción).  
Gibson, Ivancevich y Donnelly (2001:121). La satisfacción laboral es “una actitud que los 
individuos tienen sobre su trabajo”. En ésta definición, los autores consideran que la satisfacción 
laboral es un concepto más amplio que un sentimiento o una emoción, puesto que se considera como 
una actitud, con un componente cognitivo, uno afectivo y otro conductual, frente al trabajo. 
2.1.2. Concepto de satisfacción laboral 
Es un conjunto de sentimientos positivos y negativos que tiene un individuo hacia su trabajo, 
generado por diversos factores relacionados con las labores que realizan bajo las condiciones a las 
cuales se encuentra sujeto el individuo.   
Además es considerada como el grado de conformidad de la persona respecto al entorno de 
trabajo cuyas características son las remuneraciones, tipo de trabajo, gratificaciones, las relaciones 
humanas, la seguridad, capacitación, evaluación al desempeño, etc. 
Podemos explicar que a mayor satisfacción laboral, mayor compromiso que tiene el trabajador 
con sus tareas, responsabilidades, funciones y mayor motivación dentro de la empresa. Mientras que 
si detectamos que la satisfacción laboral es menor, el trabajador no tendrá motivaciones y su 
desempeño no será favorable.  
La baja productividad (calidad, servicio, otros) en las empresas no solo afecta internamente 
sino se refleja en la colectividad ya que la imagen corporativa declina, sea por la atención que se le 
haya brindado o el producto en general no fue satisfactorio ni lleno las expectativas de los clientes. 
Esto ocasiona que sus servicios bajen y las ventas disminuyan que son difíciles de recuperar al estar en 
un campo tan competitivo que si uno pierde otra gana.  
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2.1.3. Dimensiones de la satisfacción laboral 
La satisfacción laboral, se puede considerar como uno de los objetivos más importantes 
en una organización, porque potencializa al trabajador para que realice bien las tareas, deberes 
generando un buen nivel de satisfacción tanto personal como laboral. 
 Gibson: Como un conjunto de dimensiones que expresan sus características cruciales. 
 Robbins: Establece variables que permiten que los empleados se sientan satisfechos en 
su trabajo.  
 Cayama y Pazmiño: Estos científicos identifican las dimensiones de la satisfacción 
laboral tomando como sustentación teórica, los factores específicos del trabajo 
expuestos por Blum, Naylor y Nagy las cuales tienen relación directa con esta actitud.  
A continuación observamos las dimensiones y variables establecidas por estos autores:  
Figura Nº.11 Dimensiones y variables de la Satisfacción Laboral. 
 







•El trabajo que representa un desafío para la mente
•Recompensas justas
•Condiciones laborales adecuadas. 
•Buenos compañeros




•Comprensión Financiera (sueldo) 
•Reconocimiento de posición y mérito. 
•Seguridad (estabilidad laboral)
•Desarrollo personal y responsabilidad.
•Condiciones de trabajo. 
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2.1.4. Importancia de la satisfacción laboral 
La satisfacción laboral es de suma importancia para el ser humano, porque permite desarrollar 
eficientemente sus habilidades, destrezas, conocimientos dando un enfoque positivo de salud en el 
trabajo y apoya a todos los proyectos de las empresas para el equipo de trabajo y los compañeros en 
ello.  
 Ayuda a que el personal se sienta motivado y comprometido por lo que hace. 
 Se obtiene buenas relaciones humanas, entre los compañeros basadas siempre en la confianza.    
 Una empresa pueda corregir ciertas situaciones dañadas o perjudiciales para optimizaren esa 
forma la satisfacción en el trabajo de su personal. 
 Cuando los empleados están contentos en sus trabajos, sus vidas personales mejoran y es muy 
probable que los empleados generen niveles de insatisfacción.  
2.1.5. Niveles de la Satisfacción Laboral 
Se puede establecer dos tipos de análisis de satisfacción:  
1. Satisfacción General: Indicador promedio que puede sentir el trabajador frente a las distintas 
facetas de su trabajo  
2. Satisfacción por Facetas: Grado mayor o menor de satisfacción frente a aspectos específicos 
de su trabajo, reconocimiento, beneficios, condiciones del  trabajo, supervisión recibida, 
compañeros del trabajo, políticas de la empresa. 
 
2.1.6. Determinantes de la satisfacción laboral 
 
Los trabajadores tienden a preferir puestos de trabajo donde existan mayores oportunidades, 
para desarrollar sus habilidades, destrezas y debilidades, con cierta libertad.  
 
Un puesto de trabajo que tienen pocos retos provocan fastidio, poco motivación, pero 
demasiados retos causan frustración y sentimientos de fracaso.  
 
Para cada empleado es importante recibir pagos justos, lo que le motiva al trabajador a seguir 
dedicando tiempo y ganas por las tareas asignadas alcanzando un buen nivel de desempeño.  
 
El sueldo, es un determinante para la satisfacción laboral ya que garantiza el cubrimiento de 
44 
 
las necesidades básicas como la alimentación, educación, salud, vivienda, vestido para el trabajador.  
Los empleados se preocupan por contar con un buen espacio físico con lo que respecta a su 
bienestar personal, prefieren los medios seguros, cómodos, limpios y con el mínimo de distracciones. 
 
2.2. AGENTES DETERMINANTES DE LA SATISFACCION LABORAL 
 
(Robbins, 1998): Considera que los principales factores organizacionales que determinan la 
satisfacción laboral son: 
 Reto del trabajo. 
 Sistema de recompensas justas. 
 Condiciones favorables de trabajo. 
 Colegas que brinden apoyo. 
 Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo. 
 
2.2.1. Reto del Trabajo 
 
La naturaleza de los trabajadores es un determinante principal de la satisfacción del empleado:  
 
 El grado de requerimiento: Es el uso de diferentes habilidades y talentos, por parte del 
empleado para ejecutar su trabajo.  
 En cada puesto de trabajo: Se ejecuta una tarea o proceso, debidamente identificado, desde 
su inicio hasta su finalización. 
 La realización de tareas: El empleado tiene un impacto sobre las vidas o el trabajo de otras 
personas en la organización inmediata o en el ambiente externo. 
 El desempeño de las actividades: El trabajo requerido por el puesto produce que el empleado 
obtenga información clara y directa acerca de la efectividad de su actuación. 
 
2.2.2. Sistema de Recompensas Justas 
 
Se observan dos tipos de recompensas relacionadas con la satisfacción laboral: las recompensas 
extrínsecas y recompensas intrínsecas.  
 
1. Recompensas extrínsecas: Son las que otorga la organización, según el desempeño y el 
esfuerzo de los empleados, por ejemplo: sistema de salarios y políticas de ascensos que se 




2. Recompensas intrínsecas: Son las que el empleado experimenta internamente,  
sentimientos de competencia, el orgullo y la habilidad manual por un trabajo bien hecho. 
 
Este sistema de recompensas debe ser percibido como justo para los empleados, sintiéndose 
satisfechos, por las actividades que realiza, no deben existir ambigüedades, para evitar caer en una 
mala satisfacción laboral.  
 
2.2.3. Condiciones favorables del trabajo 
 
 Para los empleados es importante contar con un ambiente de trabajo, adecuado para la 
consecución de metas y objetivos logrando alcanzar bienestar personal y facilitando el desarrollo 
eficiente de su trabajo. Por lo tanto con un ambiente físico se lograra alcanzar altos niveles desempeño 
laboral para evitar caer en la insatisfacción laboral.  
 
Otro aspecto a considerar es la cultura organizacional de la empresa, todo ese sistema de 
valores, metas que es percibido por el trabajador y expresado a través del clima laboral también 
contribuye a proporcionar condiciones favorables de trabajo, siempre que consideremos que las metas 
organizacionales y las personales no son opuestas. 
2.2.4. Colegas que brinden apoyo 
 
El comportamiento del jefe es uno de los principales determinantes de la satisfacción. Los 
empleados se sienten más satisfechos cuando sus líderes son más tolerantes y considerados que tener 
jefes autoritarios e indiferentes. El tener un líder que sea considerado y tolerante será más importante 
para los empleados con baja autoestima o que tengan puestos poco agradables para ellos o frustrantes 
 
2.2.5. Compatibilidad entre la personalidad y el puesto 
La personalidad y la ocupación dan como resultado buen nivel de satisfacción laboral ya que 
las personas posen talentos adecuados y habilidades para cumplir con cada una de sus actividades en 
su lugar de trabajo.  
Las personas cuyo tipo de personalidad es congruente con la vocación elegida, descubren que 
tienen las facultades y las capacidades adecuadas para satisfacer las exigencias que requiere su puesto 




2.3. MANIFESTACIÓN DE INSATISFACCIÓN DE LOS EMPLEADOS 
 
La insatisfacción laboral afecta el rendimiento de los trabajadores, por lo que las empresas u 
organizaciones deben preocuparse siempre de que sus empleados se encuentren satisfechos 
profesionalmente. 
 
Cada organización debe preocuparse por brindar un buen entorno físico y con condiciones 
favorables. Se debe evitar en lo posible lugares ruidosos o calurosos y con gestionados o mal 
ventilados ya que perjudican al trabajador y afectan negativamente a su rendimiento.  
 
Otra de las razones por las que el empleado se siente insatisfecho se basa en la desmotivación 
o falta de interés por el trabajo, que puede llegar a producir en el trabajador un descuido en el 
desarrollo de su tarea. 
 
2.3.1. Dimensiones de la Insatisfacción 
 
A continuación se presenta cuatro respuestas que se difieren en dos dimensiones, el afán 
constructivo – destructivo y actividad - pasividad, que se definen así: 
 
 Abandono: Cuando los empleados se sienten insatisfechos en su trabajo, lo expresan a través 
de la conducta de abandonar su trabajo y empezar a buscar un nuevo empleado, en el que 
buscan sentirse satisfechos  
 Expresión: La insatisfacción expresa comportamientos activos y constructivos por mejorar la 
situación. El empleado busca las diferentes maneras y estrategias para mejorar la situación que 
se presente en la empresa.  
 Lealtad: Se expresa mediante una espera pasiva y optimista para que la situación mejore. 
Incluye buscar las maneras de defender a la organización ante críticas externas y confiar en que 
toda saldrá muy bien.  
 Negligencia: Implica actitudes pasivas que permiten que la situación empeore. Incluye 
ausentismo y retrasos crónicos.  
2.3.2. Recursos para enfrentar la Insatisfacción 
 
Una vez que ha sido determinada la fuente de insatisfacción, puede utilizarse una gran 
 variedad de enfoques para enfrentar el problema: 
 Realizar cambios en las condiciones de trabajo, la supervisión, la compensación o el diseño 
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del puesto, dependiendo del factor del empleo. 
 Transferir a los empleados a otros puestos para obtener una mayor armonía entre las 
características del trabajador y las del puesto. 
 Tratar de cambiar las expectativas del empleado insatisfecho, el cual es apropiado cuando 
éstos tienen malas interpretaciones basadas en información incorrecta. 
2.3.3. Técnicas para enfrentar la Insatisfacción 
 
Hay varias técnicas para enfrentar la insatisfacción de los empleados como son: 
 
 Realizar programas como puntos, ascensos y premios. 
 
 Posibilidad de ascender y desarrollo profesionista. 
 
 Ambiente de trabajo agradable. 
 
 Horarios laborales flexibles. 
 
 Posibilidad de medias jornadas de trabajo y de empleo compartido. 
 
 El empleado debe percibir que la organización y sus responsables directos le agradecen su 
trabajo. 
 Proporcionar al trabajador un trabajo de acuerdo a su perfil profesional. 
 Mayor integración entre personal y los jefes.  
 
El dueño de la empresa encontrara satisfacción si tiene ganancias, utilidades y si mantiene 
una buena relación con cada uno de sus empleados. Los empleados tienden a preferir trabajos que 
les den oportunidad de usar sus habilidades, que ofrezcan una variedad de tareas, libertad y de 
crecimiento personal. 
2.3.4. Métodos para cambiar el comportamiento del empleado 
 
 
 Elegir recompensas estables y de importancia para el individuo. 
 Hacer que la recompensa dependa completamente del comportamiento deseado. 
 Desarrollar estrategias para que el trabajador se aproxime paulatinamente al comportamiento 
deseado. 
 Ofrecer recompensas diferentes, según el desempeño logrado. 
 Informar al personal sobre el comportamiento que se desea reforzar. 
 Informar al empleado aquello que no está haciendo bien. 
 No sancionar un comportamiento frente a otros empleados. 
 No otorgar recompensas excesivas ni insuficientes. 
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2.4. EN LA SATISFACCIÓN LABORAL QUE COMPONENTES INTERVIENEN 
 
2.4.1. El salario  
 
 
El salario o remuneración salarial, es el pago que recibe de forma periódica un trabajador de 
mano de su patrón a cambio del trabajo para el que fue contratado.  
El sueldo ya no es el único recurso importante para que un empleado se sienta satisfecho sino 
también se basa en lo que se denomina salario emocional. Mientras que un sueldo puede ser mejorado 
por la competencia, el factor emocional es lo que realmente lo diferencia y el que consigue que los 
empleados sean leales a la institución. 
 
Uno de los grandes desafíos de las empresas es despertar el compromiso de su gente y ver 
qué es lo que les motiva realmente a cada uno. 
 
2.4.2. Tipos de Remuneraciones 
 
1. Remuneración Básica o pago fijo: Cuando el trabajador recibe de manera regular como salario 
mensual o salario por hora.  
2. Incentivos Salariales: Programas diseñados para recompensara los trabajadores por su buen nivel 
de desempeño. Los incentivos se conceden en diversas formas.  
3. Beneficios: Remuneración indirecta, los beneficios son a través de vacaciones, seguro de vida, 
transporte, etc.  
Estos tres tipos de remuneraciones son importantes dentro de las organizaciones ya que ayuda a 
los empresarios a velar por sus empleados, brindándoles apoyo para que puedan ejercer sus 
actividades con mayor éxito.  
 
2.4.3. La Relación Laboral 
 
Es aquella relación contractual entre una empresa o persona llamada empleador mediante el 
cual el trabajador pone a disposición del empleador su capacidad física e intelectual para desarrollar 
una determinada actividad.  
La relación con el empleado es la variable que diferencia entre unas organizaciones y 
otras. Es necesario fomentar una relación fluida y especial entre el empleado y su superior 
directo, ya que de esta relación dependerá la permanencia futura en su lugar de trabajo. 
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Además las relaciones entre gerentes y empleados deben ser buenas para alcanzar un 
buen nivel de satisfacción laboral, el gerente debe velar y preocuparse por motivar a sus 
empleados, mediante charlas de relaciones humanas, como debe ser el trato entre cliente 
interno como externo, para lograr que los trabajadores se sienta totalmente satisfechos.  
2.4.4. Porque las relaciones laborales son importantes 
 
Las relaciones con los empleados son importantes porque es la manera en que se interactúan 
unos con otros.  
 
La mayoría de las empresas hoy en día tienen relaciones profesionales amigables con todos 
sus empleados. Las empresas deben actuar de forma profesional para que así, los  empleados  tengan 
ánimos de  ir a trabajar y hacer bien el trabajo, porque  ellos disfrutan de estar ahí. Si un gerente quiere 
ser el mejor amigo de sus empleados pasará esforzándose cada día por mantener buenas relaciones, 
como por ejemplo: Con un incentivo en cada área de trabajo y reforzando su mente.  
 
Para que exista una buena relación entre gerente y empleado debe existir una buena 
comunicación, confianza, respeto, bondad, amabilidad; es decir contar con todos los valores humanos 
y culturales, por lo que se verá reflejado con unas buenas relaciones humanas dando como resultado 
una gran colaboración entre todos. 
 
2.4.5. El Reconocimiento 
 
Es un conjunto de prácticas diseñadas para premiar y felicitar públicamente a sus 
colaboradores con la finalidad de reforzar comportamientos y conductas positivas que se encuentren 
alineadas con las estrategias de su empresa y orientadas a incrementar la satisfacción laboral.  
 
El empleado que se siente apreciado posee una actitud positiva, mayor confianza en sí mismo 
y habilidad por contribuir y colaborar. Los que poseen la suficiente autoestima, son potencialmente 
los mejores empleados, si se logra satisfacer de este modo a los empleados, se creará un entorno 






2.4.6. El Reconocimiento por qué es importante  
 
 Ayuda a retener al personal, promueven un ambiente de trabajo competitivo, estimulan la 
colaboración entre las áreas para alcanzar y obtener mayores, niveles de satisfacción, siendo un 
incentivo necesario en la empresa. 
 Los trabajadores que se sienten reconocidos y apreciados, muestran una actitud positiva y 
mayor confianza en sí mismo, favoreciendo el crecimiento, la rentabilidad y la productividad 
de la empresa. 
 Mejora el rendimiento y desempeño de sus empleados. 
 Incrementa la productividad y calidad de sus productos o servicios. 
 Motiva a los empleados e incrementa su autoestima y satisfacción laboral.  
 Genera un clima laboral agradable.  
 
Existen dos tipos de reconocimiento:   Reconocimiento Informal  
Reconocimiento Formal 
2.4.7. Reconocimiento Informal 
 
Es un sistema  de  forma simple, inmediata y con un bajo valor refuerza el comportamiento de 
los empleados. Se puede poner en práctica por cualquier directivo, con un mínimo de planificación y 
esfuerzo y puede por ejemplo: Con una tarjeta de agradecimiento, un correo electrónico, una 
palmadita en la espalda o un agradecimiento en público inesperado. 
 
A los empleados de las organizaciones les gusta ser reconocidos y que les agradezcan por las 
laborales que realizan. 
 
2.4.8. Reconocimiento Formal 
 
Es crear una cultura de reconocimiento y su efecto, cuando se realiza eficazmente, es muy 
visible en cuanto a resultados y rentabilidad, se lo utiliza para felicitar a un empleado por sus años en 
la empresa, celebrar los objetivos de la organización, reconocer a la gente extraordinaria, reforzar 
actividades y aportaciones, afianzar conductas deseadas y de mostradas, premiar un buen servicio o 
reconocer un trabajo bien hecho. El reconocimiento formal es la base de una estrategia de 




2.4.9. Empleado insatisfecho, cliente insatisfecho 
 
Las empresas dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes por encima de todo, uno 
de los aspectos más descuidados en las empresas tiene que ver con la atención al cliente, entre lo que 
respecta el plan estratégico que determina la empresa lo que realmente se maneja en la realidad. 
 
Mejorar la atención al cliente es un verdadero reto para toda empresa que no desee verse 
desplazada por una competencia más agresiva y por unos clientes que son cada día más conscientes del 
poder de elección que tienen, más sofisticados en sus necesidades, expectativas y mucho más exigentes 
de como lo fueron años atrás.  
 
La atención al cliente es la manera de conseguir seguridad en el cliente; esto no es un punto 
opcional sino es un imperativo forzoso para las empresas grandes o pequeñas pues deben hacer algo 
para agradar a los clientes, si su objetivo se basa en seguir progresando y avanzando en los mercados 
altamente competitivos de hoy en día. 
 
2.5. FACTORES QUE INCIDEN EN LA SATISFACCIÓN LABORAL SEGÚN VARIOS 
AUTORES 
 Encontramos diferentes factores que inciden o afectan la satisfacción laboral y éstos varían 
según las perspectivas de los autores. 
 
Gibson, Ivancevich y Donnelly (2001:12): Los factores que generan satisfacción son cinco: 
pago, naturaleza del cargo, oportunidad de ascenso, supervisor y compañeros. 
Herzberg (en Vroom y Deci, 1999:786): Existen factores que generan satisfacción y otros que 
previenen la insatisfacción, es decir, factores motivacionales y factores higiénicos tales como: 
Los Factores Higiénicos: El salario, condiciones ambientales, mecanismos de supervisión, 
administración de la organización y relaciones interpersonales.  
Los Factores Motivacionales: Como el reconocimiento, sentimiento de logro, autonomía, trabajo en 
sí y posibilidades de avance. 
Loitegui (citado por Cabello, 2002: documento en línea), indica los siguientes factores,  
funcionamiento y eficacia en la organización, condiciones físicos ambientales en el trabajo, contenido 
interno en el trabajo, grado de autonomía en el trabajo, tiempo libre, ingresos económicos, 
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posibilidades de formación, posibilidades de promoción, reconocimiento por el trabajo, relaciones con 
el jefe y relaciones de colaboración y trabajo en equipo. 
Fernández-Ríos (1999:321), considera a la satisfacción, una actitud general hacia el trabajo 
compuesto por la apreciación que los trabajadores tienen sobre las condiciones en las cuales se realiza 
el trabajo y señala siete factores que inciden en las satisfacción laboral: retribución económica, 
condiciones físicas del entorno de trabajo, seguridad y estabilidad que ofrece la empresa, relaciones 
con los compañeros de trabajo, apoyo y respeto a los superiores, reconocimiento por parte de los demás 
y posibilidad de desarrollo personal y profesional en el trabajo.  
Para efectos de esta investigación se tomarán como referencia los factores que inciden en la 
satisfacción laboral señalados por Fernández-Ríos, en  que incluye elementos de carácter económico, 
social y psicológico que a juicio de las investigadoras recogen lo fundamental de la satisfacción 
laboral. A continuación los siete factores que menciona Fernández-Ríos:  
1) Retribución económica. Es la compensación que los empleados reciben a cambio de su labor. 
Incluye salario y beneficios socioeconómicos que contribuyen con la satisfacción de las 
necesidades esenciales del trabajador y su familia. 
2) Condiciones físicas del entorno de trabajo. Son los factores que están presentes en el área 
donde el trabajador realiza habitualmente su labor, como la iluminación, nivel de ruido, 
temperatura, espacio de trabajo, orden y limpieza. 
3) Seguridad y estabilidad que ofrece la empresa. Es la garantía que le brinda la empresa al 
empleado de que éste permanezca en su puesto de trabajo. 
4) Relaciones con los compañeros de trabajo: Se establecen mediante la comunicación, para 
lograr unas buenas relaciones con el cliente y el personal.  
5) Apoyo y respeto a los superiores. Es la disposición del personal para el cumplimiento de las 
decisiones y procesos que propongan los supervisores y gerentes de la organización. 
6) Reconocimiento por parte de los demás. Es el proceso mediante el cual otras personas 
elogian al trabajador por la eficiencia y virtud que tiene para realizar su tarea.  
7) Posibilidad de desarrollo personal y profesional en el trabajo. Es la probabilidad, percibida 
por los trabajadores, de que en la organización encontrará apoyo y estímulo para el crecimiento 
personal y profesional, mediante políticas justas y efectivas de capacitación.  
 
Cada uno de estos siete aspectos contribuye a la satisfacción laboral del trabajador, generando 
efectos positivos.  
53 
 
2.5.1. Satisfacción, insatisfacción y producción 
 
Es el rendimiento influye en la satisfacción y no viceversa La insatisfacción produce una baja 
en la eficiencia organizacional, puede expresarse a través de las conductas de expresión, lealtad, 
negligencia, agresión o retiro.  
La frustración por parte de un empleado insatisfecho puede conducir a una conducta agresiva, 
la cual puede manifestarse por deterioro o agresión directa. Finalmente podemos señalar que las 
conductas generadas por la insatisfacción laboral pueden producirse en dos ejes principales:  
 Activo – pasivo, 
 Destructivo – constructivo  
Las organizaciones están integradas por un grupo de personas que a través del aporte 
de sus conocimientos, habilidades y destrezas colaboran con la consecución de los objetivos 
de la empresa.  
Al respecto Chiavenato (2005:17) plantea que: “las personas satisfechas con su trabajo 
son más productivas que las insatisfechas.” 
2.5.2. Ventajas de la satisfacción laboral 
1) Bienestar a nivel personal y laboral. 
2) Actitud de compromiso con la empresa. 
3) Aumento en la calidad y cantidad de servicio o del producto. 
4) Se refleja un ambiente positivo y optimista.  
5) Mejor desempeño en el trabajo en equipo. 
6) Buenas relaciones con el personal y los clientes. 
7) Mayor rapidez en la consecución de metas u objetivos. 
8) Cumplir satisfactoriamente las tareas, obligaciones para alcanzar un buen nivel de satisfacción 
laboral. 
9) Buenos niveles de comunicación entre empleados y empleadores. 
10) Incremento de la productividad y competitividad.  
11) Aumenta la calidad de vida, satisfacción laboral, el espíritu innovador y la valorización ante la 
familia. 
12) Se crean nuevas formas de generar ingresos. 
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2.5.3. Desventajas de la satisfacción laboral 
 
1. Ausencia total de compañeros.  
2. Provoca insatisfacción en el personal y clientes. 
3. Aumento de trastornos psicológicos. 
4. Preferencia por ambigüedades, clase social, etc. 
5. Perdidas de dinero. 
6. Comunicación, trabajo en equipo, liderazgo son menores. 
7. Disminución en las tareas, deberes por parte de trabajadores hacia la organización.  
8. Las condiciones de trabajo deficiente pueden ser causa de insatisfacción. 
2.6. BIOGRAFÍA DE ABRAHAM MALOW 
 
Nació: En Brooklyn, Nueva York el 01 de abril de 1908. 
Murió: En california el 08 de junio de 1970, 
 
 Maslow fue el mayor de siete hermanos cuyos padres eran emigrantes judíos procedentes de 
Rusia. Era lento y ordenado, y recordaba su niñez como solitaria y bastante infeliz. En sus propias 
palabras: «Yo era un niño pequeño judío en un barrio no judío. Era un poco como ser el primer negro 
en una escuela de blancos. Estaba solo e infeliz. Crecí en las bibliotecas y entre libros». Maslow iba a 
estudiar Derecho, pero finalmente fue a la Escuela de Postgrado de la Universidad de Wisconsin para 
estudiar psicología.  
 
 En diciembre del año 1928, antes de terminar sus estudios, se casó con su prima mayor Bertha 
Goodman, y durante esa época conoció a su principal mentor, el profesor Harry Harlow. Comenzó una 
línea original de investigación, estudiando el comportamiento sexual y de dominación de los primates. 
Se graduó en 1930, obtuvo su maestría en 1931 y su doctorado en 1934, todos en psicología y en la 
Universidad de Wisconsin. Es ese año propuso la teoría psicológica llamada hoy en día Jerarquía de 
necesidades de Maslow, una teoría sobre la motivación humana. Un año después de su graduación, 
volvió a Nueva York para trabajar con Edward Thorndike en la Universidad de Columbia, donde 
empezó a interesarse en la investigación de la sexualidad humana. Allí encontró a otro mentor en 





 Entre 1937 y 1951, Maslow estuvo en la facultad del College de Brooklyn, donde asumió un 
cargo académico de profesor y comenzó a dar clases a tiempo completo.  
 
 El desarrollo teórico más conocido de Maslow es la pirámide de las necesidades, modelo que 
plantea una jerarquía de las necesidades humanas, en la que la satisfacción de las necesidades más 
básicas o subordinadas da lugar a la generación sucesiva de necesidades más altas o superordinadas.  
 
Sus obras desarrolladas son las siguientes:  
 Motivación y Personalidad en el año 1954 
 Psicología del área durante el año 1962 
 La psicología de la ciencia en el año 1966 
 
2.6.1. Teoría de la Jerarquía de Necesidades de Abraham Maslow. 
 
 La investigación se fundamentará en la Teoría de Maslow, relacionada a la Jerarquía de 
Necesidades para el estudio correlacional de Inteligencia Emocional y Satisfacción Laboral aplicado en 
los funcionarios del área financiera de la EP PETROECUADOR  
 
 Todos los seres vivos experimentan necesidades es que es preciso atender, sin embargo no 
todas ellas son de una misma índole. Así por ejemplo: la necesidad de comer no puede igualarse en un 
mismo plano con la necesidad de escuchar una sinfonía.       
 
 Para enfrentar las necesidades, el hombre dispone de los bienes o sea las cosas que le ofrece la 
naturaleza. Está en su efecto, le proporciona materiales, fuente de energía, vías de comunicación, en fin 
el espacio para vivir y adaptarse. Cuando existe una buena comunicación directa se da como resultado 
un buen nivel de relaciones humanas, para una buena satisfacción laboral.  
 
 En la Pirámide de Maslow o conocida también con el nombre de la Jerarquía de necesidades de 
Maslow, es una teoría psicológica sobre la motivación humana. Fue propuesta por Abraham Maslow 
en 1943. En esta teoría, Maslow formuló una jerarquía de las necesidades humanas, y su teoría es que 
cuando las necesidades básicas se ven satisfechas los seres humanos van desarrollando necesidades y 
deseos más altos por tal motivo el individuo se encuentra satisfecho.  
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 Maslow formuló las denominadas teorías de las necesidades parten del principio de que los 
motivos del comportamiento humano residen en el propio individuo: su motivación para actuar y 
comportarse se deriva de fuerzas que existen su interior. 
 
 El individuo es consciente de algunas de esas necesidades; de otras, no. La teoría motivacional 
más conocida es la de Maslow, basada en la llamada Jerarquía de Necesidades Humanas, suele graficar 
en una pirámide de cinco niveles: en los cuatro inferiores se pueden ver agrupadas las necesidades del 
déficit, y en el nivel superior está coronado por las necesidades del ser. La idea principal de esta teoría 
es que sólo prestamos atención a las necesidades más altas cuando las básicas han sido satisfechas. 
 
 Las necesidades humanas básicas, colocadas por maslow en un orden de importancia 
ascendente y que a continuación detallamos los aspectos que se encuentran dentro de la pirámide de 
jerarquía de necesidades:  









Fuente: Abram Maslow. 
 
2.6.2. Necesidades Fisiológicas  




 Necesidad de respirar, beber agua, y alimentarse Ejemplo: En las vacaciones nos dan 
algunas alternativas para salir a disfrutar de un sitio turístico para pasar en familia es decir 
adquirimos productos comestibles como frutas, jugos infinidad de artículos en lugar de 
comprar solo lo necesario.  
 Necesidad de dormir, descansar y eliminar los desechos Ejemplo: En un programa de 
televisión es evidente observar que por Navidad la publicidad se halla presente Un colchón de 
dos plazas marca Paraíso cómodo  y apropiado para descansar y dormir con cuotas al alcance 
del bolsillo del consumidor, sin intereses la misma que nos conduce a adquirir el producto.  
 Necesidad de evitar el dolor: Ejemplo: Al momento de acudir a la cita con el odontólogo 
para realizarnos una cirugía nosotros podemos obtener varias opciones ir al médico de 
confianza que ya sabemos que técnica utiliza o a la clínica en donde en pocos minutos nos 
realizaran el tratamiento sin dolor y con éxito pero nosotros como consumidores elegimos cual 
se ajusta a nuestra necesidad.  
Maslow afirma que mientras no se satisfagan estas necesidades hasta el grado necesario para 
mantener la vida, no habrá otras que motiven a las personas. 
2.6.3. Necesidades de Seguridad y Protección Ejemplo 
Son las necesidades de sentirse seguro y protegido  incluso desarrollar ciertos límites de orden 
encontramos:  
 Seguridad Física y de Salud Ejemplo: En el Banco de Guayaquil nos dan a conocer los 
beneficios que podemos tener si formamos parte del seguro de vida, salud para el propietario 
de la cuenta y a los familiares. 
 Seguridad de Empleo, de ingresos y recursos Ejemplo: Cuando en una empresa nos 
aseguran nuestro trabajo nos dan a conocer los ingresos  y egresos que vamos a tener con la 
finalidad de tener una mejor remuneración y estar de acuerdo con el empleo.  
 Seguridad Moral, Familiar y de Propiedad Privada Ejemplo: El contar con un trabajo fijo, 
digno para la familia y uno mismo que nos permita crecer y adquirir bienes y servicios 
propiedad de la persona.  
2.6.4. Necesidades de Afiliación y Afecto 
Las personas son seres sociales, que necesitan, pertenecer, ser aceptados por los demás. Se satisfacen a 
través de las funciones de servicios y prestaciones que incluyen actividades deportivas, culturales o 
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recreativas Ejemplo: En la organización los miembros de la empresa deben estar identificados, 
aceptados y valorados con la finalidad de que su participación sea fructífera. 
2.6.5. Necesidades de Estima  
Una vez que las personas comienzan a satisfacer su necesidad de pertenencia, tienden a desear la 
estima, tanto de sí mismo como la de los demás, esta clase de necesidad produce satisfacciones tales 
como poder, prestigio, posición social, y seguridad en sí mismos: Dentro de estas necesidades 
encontramos lo siguiente:    
 Estima alta: Concierne a la necesidad del respeto a uno mismo, incluye sentimientos tales 
como confianza, competencia, logros, independencia y libertad Ejemplo: Cuando una persona 
dentro de una empresa se siente el mejor es decir su anhelo y deseo es de tener una casa, un 
carro del año por ende su estima será alta al obtener lo que se propuso.  
 Estima baja: Respeto de las demás personas la necesidad de atención, aprecio, 
reconocimiento, reputación, estatus, dignidad, fama, e  incluso dominio Ejemplo: Se puede 
observar a nivel empresarial cuando una persona se siente insegura de su desempeño y de su 
respectiva remuneración al saber que su compañero ha obtenido un reconocimiento por parte 
de su Jefe por tanto su estima va hacer baja. 
2.6.6. Necesidad de Autorrealización o Autoactualización  
Son las necesidades más elevadas, se hallan en la cima de la jerarquía, Es el deseo de 
convertirse en lo que se es capaz de ser; de desarrollar al máximo el potencial propio y logra alcanzar 
el éxito. Ejemplo: El contar con una maestría acorde a nuestra profesión la misma que nos permita 
estar identificados como el mejor de la empresa con el objetivo de estar actualizados y brindar una 
mejor productividad a la empresa. 
Esta teoría también contempla que, dependiendo de los estados que tenga la persona puede 
subir o bajar en la pirámide de las necesidades: pueden estar satisfechas las básicas en un momento, y 
por otro lado buscar las más altas, pero en otros momentos tal vez se de una retracción y las básicas 
queden insatisfechas, por lo que ahora sólo ellas importarán. 
Podemos explicar que se encontraron que la gente identifica vida satisfactoria (el camino de 
una persona, el lugar que piensa ocupa en una escala de peor a mejor), con satisfacción de las 
necesidades básicas de la vida. En cambio la satisfacción de las necesidades superiores como el 
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respeto, el reconocimiento estaba más fuertemente relacionado con lo que se llama disfrutar de la vida, 
tener menos negatividad y más sentimientos positivos en la vida.  
Las personas que tienen una mejor opinión de los demás en la sociedad, también correlacionan 
con tener sus necesidades satisfechas. Por lo tanto la satisfacción en la vida no es solo un tema 
individual sino que afecto de forma sustancial a la vida de las personas. Otro aspecto que se toma en 
cuenta es que una persona puede tener buenas relaciones sociales, amor y realización personal aun 
cuando sus necesidades básicas o de seguridad no estén completamente satisfechas. Es decir no tener 
completamente cubierta las primeras etapas en cuento a necesidades, no impide tener cubiertas otras 
necesidades catalogadas de superiores. 
Maslow se ha convertido en una figura muy inspiradora dentro de las teorías de personalidad. 
Debido a que en la década de los 60 en especial, las personas estaban cansadas de los mensajes 
reduccionistas y mecanicistas de los conductistas y psicólogos fisiológicos. Buscaban un sentido y un 
propósito en sus vidas, incluso un sentido mucho más místico y trascendental. Maslow fue uno de los 
pioneros en ese movimiento de traer nuevamente al ser humano a la psicología y a la persona a la 
personalidad.  
2.6.7. Características generales de la Teoría de Maslow 
La teoría de las necesidades de Maslow sobre la motivación humana cumple una serie de 
rasgos en la sociedad. El principal parámetro es el enunciado de que sólo las necesidades no satisfechas 
influyen en el comportamiento de las personas, pues la necesidad satisfecha no genera comportamiento 
alguno. 
Las necesidades fisiológicas nacen con la persona, el resto de las necesidades surgen con el 
transcurso del tiempo. Por este motivo, el comportamiento sexual o la relación alimentaria, no se 
incluye dentro del grupo anterior de comportamiento.  
A medida que el personal logra controlar sus necesidades básicas aparecen gradualmente 
necesidades de orden superior originando en cierta medida las diferencias jerárquicas propias de cada 
individuo. No todas las personas van a sentir la necesidad de autorrealización por ejemplo 
Las necesidades más elevadas no surgen en la medida en que las más bajas van siendo 
satisfechas. Por ejemplo, un individuo puede tener problemas de ingresos o recursos y no por ello va a 
carecer de la necesidad de integración en un colectivo, como necesidad situada en una escala superior. 
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Por último, las necesidades básicas requieren para su satisfacción un ciclo motivador 
relativamente corto, en contraposición, las necesidades superiores requieren de un ciclo más largo. 
Obviamente, sentirse autorrealizado requiere un periodo temporal más amplio que cubrir cualquiera de 
las necesidades situadas en la base de la pirámide. 
2.6.8. El enfoque de la motivación-higiene en la motivación 
Frederick Herzberg y colaboradores modificaron considerablemente el enfoque de las 
necesidades de Maslow, dentro de su investigación intentaba buscar una teoría de dos factores de la 
motivación. En un grupo de necesidades se encuentran elementos tales como la política, la 
administración de la empresa, la supervisión, las condiciones de trabajo, las relaciones interpersonales, 
los sueldos, la posición social, la seguridad de empleo y la vida personal.   
Asimismo se comprobó que sólo eran elementos de descontento y no motivadores. En otras 
palabras, si existen en un ambiente de trabajo en gran cantidad y calidad no producen insatisfacción. Su 
existencia no motiva en el sentido de producir satisfacción, sin embargo sino existen surgirá la 
insatisfacción. Herzberg denomina factores de mantenimiento de higiene o de contexto de trabajo. 
En el segundo grupo Herzberg, enumeró ciertos satisfactores (y por consiguiente motivadores), 
relacionados con el contenido del puesto, incluyen los logros, el reconocimiento, las tareas desafiantes, 
progreso, y el desarrollo en el trabajo. Su existencia produce sensaciones de satisfacción (pero no 
insatisfacción), los satisfactores y no satisfactores que identificó Herzberg, son similares a los factores 
de Maslow.   
El primer grupo de satisfactores (los insatisfactores), no motivarán al personal de la 
organización, no obstante tienen que existir o se producirá insatisfacción, Herzberg comprobó que el 
segundo grupo – son los verdaderos motivadores porque tienen el potencial de producir una sensación 








Figura Nº 13 Comparación de las Teorías de Maslow y Herzberg 
 
 
2.6.9. Análisis de la Teoría de Maslow con la satisfacción laboral 
 
 Podemos mencionar que de acuerdo a los resultados encontrados entre la inteligencia 
emocional y la satisfacción laboral, existe un mayor nivel de motivación y reconocimiento en 
los funcionarios investigados, ubicándose en el cuarto nivel de la pirámide de necesidades de 
maslow. 
 
 Se puede apreciar que existe un buen nivel de autorreconocimiento, confianza, respeto, éxito 
en las labores que desarrollan, logrando alcanzar un mayor nivel de satisfacción laboral. 
 
 Los sujetos investigados se encuentran cumpliendo con las cinco necesidades planteadas en la 
pirámide de maslow, es decir la satisfacción laboral e inteligencia emocional es favorable, a 


















•Calidad de la Supervisión 
•Política y Administración de 
la empresa











Inteligencia Emocional: Conjunto de habilidades que explican las diferencias individuales en el modo 
de percibir y comprender nuestras emociones. Considerando una habilidad para percibir, valorar y 
expresar emociones con exactitud, la habilidad para acceder y/o generar sentimientos que faciliten el 
pensamiento, para comprender emociones y razonar emocionalmente y finalmente la habilidad para 
regular emociones propias y ajenas”(MayerySalovey,1997). 
Satisfacción Laboral: Es el resultado de varias actitudes que tiene un trabajador hacia su empleo, los 
factores concretos (como la compañía, el supervisor, compañeros de trabajo, salarios, ascensos, 
condiciones de trabajo, etc.) y la vida en general es por esto que la satisfacción laboral es el conjunto 
de actitudes generales del individuo hacia su trabajo. Quien está muy satisfecho con su puesto tiene 
actitudes positivas hacia éste; quien está insatisfecho, muestra en cambio, actitudes negativas.  
Debemos entender que la satisfacción laboral, constituye el grado de conformidad de la persona 
respecto al entorno de trabajo en donde se considera y de toma en cuenta la remuneración, el tipo de 
trabajo, las relaciones humanas, la seguridad, etc. 
La Inteligencia Emocional influye en la Satisfacción Laboral del personal que labora en la 
Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación de EP PETROECUADOR, 
de la ciudad de Quito.  
Definición Operacional 
 
a) La Inteligencia Emocional influye en la Satisfacción Laboral del personal que labora en la 
Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación de EP 
PETROECUADOR, de la ciudad de Quito.  
b) La Inteligencia Emocional no influye en la Satisfacción Laboral del personal que labora en la 
Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación de EP 

















“La inteligencia emocional 
incluye la habilidad para 
percibir con precisión, 
valorar y expresar emoción; 
la habilidad de acceder y/o 
generar sentimientos cuando 
facilitan pensamientos; la 
habilidad de comprender la 
emoción y el conocimiento 
emocional; y la habilidad 
para regular las emociones 
para promover crecimiento 
emocional e intelectual” . 
 
 Dimensión Intrapersonal: 
Consciencia de Sí Mismo, 
Autoestima y Motivación, 
Autorregulación 
 Dimensión Interpersonal: 
Habilidad Social, 




 Rara vez 
 A veces 
 Con 
Frecuencia 






















“Se define como la actitud 
del trabajador frente a su 
propio trabajo, dicha actitud 
está basada en las creencias 
y valores que el trabajador 
desarrolla de su propio 
trabajo.” 
 
 Área de Trabajo 
 Dirección del Área 
 Ambiente de trabajo 
 Comunicación y 
Coordinación 
 Condiciones ambientales 
 Capacitación y Formación 
 Implicación en las mejoras 






















TIPO DE INVESTIGACIÓN CORRELACIONAL 
 
El diseño de la investigación es Correlacional en la medida que los resultados obtenidos en la 
medición del fenómeno serán utilizados para analizar las características respectivas con la aplicación 
de dos cuestionarios para explicar la correlación entre la Inteligencia emocional y Satisfacción Laboral 
del personal que labora en el área de Gestión Financiera de la EP PETROECUADOR.  
 
Dentro del diseño de la investigación se debe tener en cuenta y comprender que es una 
estrategia que se desarrolla, con el único fin de obtener información que se requiere para el proceso de 
investigación, si planteamos muy bien el tipo de investigación como resultado nos aseguramos que el 
proyecto se ejecutara efectivamente y eficientemente.   
En este capítulo describiré como se llevó a cabo este proceso investigativo, donde el proceso 
facilitó con el inicio de la búsqueda de información, la recolección de datos, análisis y finalmente la 
interpretación de los datos arrojados, en el cual se detalló las fuentes de información. 
DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Diseño no experimental.- Se define como la investigación que se realiza sin manipular 
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional 
las variables independientes, para ver su efecto sobre otras variables. Lo que se hace en la 
investigación no experimental es observar fenómenos tal como se dan en su contexto natural, para 
después analizarlos. 
 
Para concluir la investigación no experimental nos permitirá realizar estudios que se realicen 
sin la manipulación deliberada de variables y en los que sólo se observan los fenómenos en su 
ambiente natural para después analizarlos. En ellos nosotros podremos observar los fenómenos tal y 




Una población es considerada como un conjunto de todos los elementos que estamos 
estudiando, acerca de los cuales intentamos sacar conclusiones, mientras que Una muestra es una 
colección de algunos elementos de la población, pero no de todos.  
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Para determinar el número de población y muestra se procedió a realizar un análisis que nos 
permitirá definir cuál será la población con la que se trabajara en el desarrollo del proceso 























TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 
Las técnicas permiten a la investigadora a relacionarse con el objeto y construir por sí mismo la 
realidad estudiada cuyo propósito, es recopilar información empírica sobre la realidad del fenómeno a 
estudiar, siendo útil para comprender a fondo un fenómeno dentro de un ambiente determinado.  
Además a una técnica es considerada como una forma de hacer las cosas, métodos para lograr 
un determinado resultado, siendo importantes en todos los campos de la vida laboral.   
Con las técnicas y métodos que se aplicó, en el proceso de investigación nos acercarnos a la  
información que no ha sido documentada; es decir comprender aquello de lo que no hay nada escrito 
todavía obteniendo un proyecto 100% comprobado y verificado.  
Método Deductivo.- Es utiliza para la lógica y una información general para formular una 
solución posible a un problema dado. Posteriormente nos ayuda a comprobar esa solución en varias 
situaciones típicas, además este enfoque deductivo es el razonamiento que parte de lo general a lo 
específico, establecida en una información general y considera cada hipótesis en el marco de la teoría 
para llegar a observaciones empíricas para la comprobación de esta hipótesis. Igualmente admite la 
formulación de enunciados generales de la hipótesis más específica que se derriban lógicamente de los 
enunciados generales, este método pretende implantar procesos de investigación lógicos y sistemáticos 
que ayuden a explicar, predecir y controlar fenómenos, encontrando el principio desconocido de un 
hecho conocido.  
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Método Inductivo.- Este método nos permitirá obtener conclusiones y recomendaciones 
generales a partir de premisas particulares, por ende este método científico es más usual, en el que 
pueden distinguirse cuatro pasos esenciales: la observación de los hechos para su registro, la 
clasificación y el estudio de estos hechos, la derivación inductiva que parte de los hechos y permite 
llegar a una generalización; y la contrastación a este método lo utilizaremos en la comprobación de la 
hipótesis y los análisis individuales de los hechos con el fin de formular conclusiones y 
recomendaciones. 
Método Estadístico.- Con este método lograremos los procedimientos lógicos, prácticos y 
útiles a seguir para recolectar, elaborar, analizar, interpretar y presentar datos del fenómeno, 
expresados en detalle o síntesis a través del número, cuadro, y gráfico, con sus correspondientes notas 
explicativas, el mismo que será utilizado en la codificación y análisis de los resultados obtenidos en la 
aplicación de los dos cuestionarios tanto de Inteligencia Emocional y Satisfacción Laboral, adquiriendo 
así datos estadísticos para un mejor análisis de la investigación, es por ello que este método nos ayuda 
a medir las características de la información, para resumir los valores individuales, y para analizar los 
datos a fin de extraerles el máximo de información obtenida. 
Las técnicas.- Permitirá al investigador recolectar mayor información, acerca del tema 
investigado.   
Instrumento: Se utiliza para hacer un estudio en beneficio de la organización, como el 
cuestionario.  
El cuestionario: Definido como un conjunto de preguntas diseñadas para obtener y generar los 
datos necesarios para alcanzar los objetivos propuestos del proyecto de investigación, es por ello que el 
cuestionario permite estandarizar e integrar el proceso de recopilación de datos. Un diseño mal 
construido e inadecuado conlleva a recoger información incompleta, datos no precisos de esta manera 
genera información nada confiable. Por esta razón el cuestionario es en definitiva un conjunto de 
preguntas respecto a una o más variables que se van a medir. Con los cuestionarios aplicados de 
Inteligencia Emocional y Satisfacción Laboral descubriremos la información de los sujetos 
investigados que nos posibilitara contar con datos precisos para el procesamiento y análisis de la 
información. Es importante explicar que los Cuestionarios de Inteligencia Emocional y Satisfacción 
Laboral, fueron adaptados y estructurados de acuerdo a las necesidades de Coordinación Sénior de 
Gestión Financiera, a evaluarse siendo construidos por la investigadora y el coordinador del área 
financiera logrando la comprobación de los niveles de Inteligencia Emocional y Satisfacción Laboral   
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ANÁLISIS DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS 
 
            La selección de los instrumentos de recopilación de los datos, se los elaboró en consideración 
con diversos instrumentos (cuestionarios, encuestas, test) de Inteligencia Emocional y Satisfacción 
Laboral disponibles en la web,  ya que en el Ecuador no se tiene estudios estandarizados y validados de 
estos temas, por lo cual, para este proyecto de investigación se diseñó y utilizó preguntas relacionadas 
al tema de indagación,  teniendo como referencia pruebas estandarizadas las mismas que tuvieron que 
ser adaptadas a las exigencias y necesidades de la institución, sin dejar a un lado el  requerimiento y la 
objetividad de la misma. Los instrumentos de recolección de datos fueron construidos por el asesor de 
la investigación, la investigadora y el Coordinador del área a evaluar, en un período de tiempo 
determinado y luego de varios días de investigación, adaptación, verificación y aceptación de cada una 
de las preguntas de cada cuestionario, se aplicó una prueba piloto con un grupo de trabajadores para 
obtener la validez del mismo, por lo cual una vez realizada la prueba piloto los Directivos de la 
organización procedieron a dar la aprobación y autorización de la aplicación de dichos instrumentos. 
 
CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
 
Para la elaboración del presente cuestionario de Inteligencia Emocional, se tomó en cuenta 
aspectos de interés para la organización como son: La Consciencia de sí mismo, La Autoestima, La 
Automotivación, La Autorregulación, La Habilidad Social, La Asertividad, La Empatía y La 
Adaptabilidad; cada aspecto consta de una serie de preguntas necesarias e importantes para la 
investigación las cuales están relacionadas entre sí y de forma directa a cada  punto a investigarse, para 





























 Consciencia de sí 
mismo 




















 Habilidad Social 











Características del Cuestionario de Inteligencia Emocional 
 
Extensión.- El cuestionario consta de 29 ítems, los cuales se basaron bajo la escala de Likert, es decir 
que consta de 5 alternativas de respuestas, para lo cual los participantes deberán marcar con una (X), la 
respuesta que más vaya de acuerdo a su manera de pensar.  
 
Duración.- Este cuestionario no contiene un límite de tiempo específico, para evitar que las personas 
se sientan obligadas a responder, sin embargo el tiempo de resolución del mismo, fue de 20 a 30 
minutos. 
 
Respuestas.- Consta de cinco posibilidades de respuestas, las mismas que se les otorgan un valor 















Siempre 5 Muy alta  
Con Frecuencia  4 Alta  
A veces 3 Mediana  
Rara vez 2 Baja  
Nunca 1 Muy Baja  
 
 
Factores.-En este cuestionario de Inteligencia Emocional hallamos dos dimensiones, como son la 
Dimensión Intrapersonal y la Dimensión Interpersonal, en donde cada dimensión se halla constituida 
por tres factores respectivamente como se lo explica en el siguiente cuadro. 
 











 Consciencia de sí mismo 







 Habilidad Social 







Modo de calificación: Se le otorga el mayor valor numérico a la respuesta “Siempre”, es decir, que 
tiene un puntaje de cinco (5), seguido de la respuesta “Con Frecuencia”, con un valor de cuatro (4), 
asimismo la respuesta “A veces”, con un puntaje equivalente al tres (3), mientras que por otro lado la 
respuesta “Rara vez”, cuyo valor concedido es de dos (2), y por último se le brinda a la respuesta de 
“Nunca”, el valor numérico, que quiere decir que contiene un puntaje de uno (1). 
 
Construcción de Baremos: Los baremos fueron construidos de acuerdo a la respectiva transformación 
en rangos.  
 
Intervalos o rangos.- Dichos intervalos que están sujetos cada factor se los realizaron con la siguiente 




Valoración.- Las puntuaciones altas no siempre suelen reflejar con exacta precisión la Inteligencia 
Emocional completa del trabajador, ya que éstas reflejan opiniones subjetivas y personales. 
 
La forma en que se elaboró los intervalos para cada factor encierran características importantes para 
determinar de mejor manera la influencia de la Inteligencia Emocional en la Satisfacción Laboral de 
los trabajadores, además la obtención de los resultados arrojados por el cuestionario, me permitirán 

































































































































































































0 a 7 
 
0 a 6 
 
0 a 7 
 
0 a 3 
 
0 a 3 
 
0 a 3 





8 a 14 
 
7 a 12 
 
8 a 14 
 
4 a 6 
 
4 a 6 
 
4 a 6 
 





15 a 21 
 
13 a 18 
 
15 a 21 
 
7 a 9 
 
7 a 9 
 
7 a 9 
 





22 a 28 
 
19 a 24 
 
22 a 28 
 
10 a 12 
 
10 a 12 
 
10 a 12 
 





29 a 35 
 
25 a 30 
 
29 a 35 
 
13 a 15 
 
13 a 15 
 
13 a 15 
 
117 a 145 
 
Calificación.- Para dar paso a la calificación del cuestionario de Inteligencia Emocional, primero se verifico que todos los ítems hayan sido 
contestados, luego se calificó cada ítems con la clave adjunta, propia del cuestionario, se sumó los puntajes para cada factor y se ubicó el puntaje 




CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL 
 
La selección de los instrumentos de recopilación de los datos, se los elaboró en consideración 
con diversos instrumentos (cuestionarios, encuestas, test) de Inteligencia Emocional y Satisfacción 
Laboral disponibles en la web,  ya que en el Ecuador no se tiene estudios estandarizados y validados de 
estos temas, por lo cual, para este proyecto de investigación se diseñó y utilizó preguntas relacionadas 
al tema de indagación,  teniendo como referencia pruebas estandarizadas las mismas que tuvieron que 
ser adaptadas a las exigencias y necesidades de la institución, sin dejar a un lado el  requerimiento y la 
objetividad de la misma. Los instrumentos de recolección de datos fueron construidos por el asesor de 
la investigación, la investigadora y el Coordinador del área a evaluar, en un período de tiempo 
determinado y luego de varios días de investigación, adaptación, verificación y aceptación de cada una 
de las preguntas de cada cuestionario, se aplicó una prueba piloto con un grupo de trabajadores para 
obtener la validez del mismo, por lo cual una vez realizada la prueba piloto los Directivos de la 
organización procedieron a dar la aprobación y autorización de la aplicación de dichos instrumentos.  






















 Ambiente de Trabajo = P12,P13,P14,P15,P16 = 5 
 Comunicación y 
Coordinación 
= P17,P18,P19,P20,P21 = 5 
 

















 Motivación y 
Reconocimiento 




Características del Cuestionario de Satisfacción Laboral 
 
Extensión.- El cuestionario consta de 45 ítems, los cuales se basaron bajo la escala de Likert, es decir 
que consta de 5 alternativas de respuestas, en donde el participante deberá marcar con una (X), la 
respuesta que más vaya de acuerdo a su nivel de Satisfacción Laboral, al frente de cada de las 
preguntas.  
 
Duración.- Este cuestionario no contiene un límite de tiempo específico, para evitar que las personas 
se sientan obligadas a responder, sin embargo el tiempo de resolución del mismo, fue de 30 a 45 
minutos. 
 
Respuestas.-Este cuestionario de Satisfacción Laboral, consta de cinco posibilidades de respuestas, a 
las cuales se les dio un valor numérico y una categorización como describo en el cuadro adjunto. 









































Modo de Calificación: Se le concede el mayor valor numérico a la respuesta “Siempre”, es decir, que 
tiene un puntaje de cinco (5), a continuación la respuesta “Casi Siempre”, con un porcentaje de cuatro 
(4), seguido de la respuesta de “Algunas Veces”, equivalente a un tres (3), por lo que además a la 
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respuesta “Rara Vez”, con un valor de dos (2),  y por ultimo a la respuesta de “Nunca”, se le confiere 
el menor valor numérico, que es decir que tiene un puntaje de uno (1). 
 
Factores.-Dentro del cuestionario de la Satisfacción Laboral localizamos ocho factores, los cuales se 
los puede identificar de mejor manera en el siguiente cuadro. 
 




Construcción de Baremos.- Los baremos serán construidos de acuerdo a las respectivas 
transformaciones en rangos. 
 
Intervalos.-Los intervalos de cada factor se los realizaron con la siguiente fórmula: Número de 







 Área de Trabajo 
 
 Dirección del Área 
 Ambiente de Trabajo 
 Comunicación y Coordinación 
 
 Condiciones Ambientales 
 
 Capacitación y Formación 
 
 Implicación en las Mejoras 
 Motivación y Reconocimiento 
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Valoración.- Las puntuaciones altas no suelen reflejar con exacta precisión la satisfacción completa 
del trabajador, ya que éstas reflejan opiniones subjetivas y personales basados en el ambiente laboral y 
condiciones por cada personalidad diferente del individuo aplicado. 
 
La forma en que se elaboró los intervalos para cada factor encierran características importantes para 
determinar de mejor manera la influencia de la satisfacción laboral en cada una de las emociones, 
comportamientos que enfrentan los trabajadores en su ámbito laboral, además la obtención de los 
resultados arrojados por el cuestionario me permitió saber de mejor manera los factores que influyen 
directamente en la satisfacción laboral de los sujetos investigados.  
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Tabla H: Intervalos de cada Factor de Satisfacción Laboral 
Calificación.- Para dar paso a la calificación del cuestionario de Satisfacción Laboral, primero se verificó que todos los ítems se encuentren contestados para 
después calificar cada ítems con la clave adjunta, propia del cuestionario, se sumó los puntajes para cada factor y se ubicó el puntaje total en el baremo 








































































































































































































































0 - 6 
 
0 - 5 
 
0 - 5 
 
0 - 5 
 
0 - 5 
 
0 - 5 
 
0 - 6 
 
0 - 8 
 




7 - 12 
 
6 - 10 
 
6 - 10 
 
6 - 10 
 
6 - 10 
 
6 - 10 
 
7 - 12 
 
9 - 16 
 







13 - 18 
 
 
11 - 15 
 
 
11 - 15 
 
 
11 - 15 
 
 
11 - 15 
 
 
11 - 15 
 
 
13 - 18 
 
 
17 - 24 
 
 





19 - 24 
 
16 - 20 
 
16 - 20 
 
16 - 20 
 
16 - 20 
 
16 - 20 
 
19 - 24 
 
25 - 32 
 







25 - 30 
 
 
21 - 25 
 
 
21 - 25 
 
 
21 - 25 
 
 
21 - 25 
 
 
21 - 25 
 
 
25 - 30 
 
 
33 - 40 
 
 
181 - 225 
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RESULTADOS DE LA INVIESTIGACION 
¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación?  









 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012 
Grafico 1. Análisis de los resultados de la Dimensión Intrapersonal Factor: Conciencia de 
sí Mismo 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012 
INTERPRETACIÓN FACTOR: CONCIENCIA DE SÍ MISMO 
En consideración a los resultados obtenidos en el cuestionario de Inteligencia Emocional, 
con respecto al primer factor, Dimensión Intrapersonal, se encuentra la "Conciencia de sí 
mismo", con un valor de 55% que equivalente a 18 personas evaluadas, en un nivel alto de 
coeficiente emocional, seguido de un 45% que corresponde a 15 personas investigadas, 
colocándose dentro de un nivel muy alto de coeficiente emocional, por lo que se puede señalar 
que el personal investigado presentan características como: Pueden darse cuenta de lo que los 
demás esperan de ellos/as, no buscan excusas para escaparse de una situación inesperada, no 
dudan sobre sus sentimientos, con eficiencia saben reconocer sus propios erros, se consideran 
personas divertidas e indispensables en la vida de los que los rodean y por ultimo suelen pedir 







CONCIENCIA DE SÍ MISMO
Muy Baja 0 a 7
Baja 8 a 14
Mediana 15 a 21
Alta 22 a 28
Muy Alta 29 a 35
DIMENSIÓN INTRAPERSONAL 
 
FACTOR: CONCIENCIA DE SÍ MISMO 
 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Baja 0 a 7 0 0,00 
Baja 8 a 14 0 0,00 
Mediana 15 a 21 15 45,45 
Alta 22 a 28 18 54,55 
Muy Alta 29 a 35 0 0,00 
TOTAL 33 100,00 
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¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación? 
 













 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
Grafico 2.  Análisis de los resultados de la Dimensión Intrapersonal Factor: Autoestima y 
Automotivación 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012.  
INTERPRETACIÓN FACTOR: AUTOESTIMA Y AUTOMOTIVACIÓN 
Una vez aplicado el cuestionario de Inteligencia Emocional y de acuerdo a los resultados 
obtenidos, su interpretación brinda mayor visualización y comprensión, dentro del segundo y 
tercer factor correspondiente a la Dimensión Intrapersonal se encuentra la "Autoestima y la 
Motivación", común valor del 70% que corresponden a 23 sujetos investigados, seguido de un 
30% que equivale a 10 personas evaluadas, se hallan dentro de un nivel de mediana y alto 
coeficiente emocional, podemos observar que la mayoría de los encuestados consideran ciertas 
características como: No suelen evitar a las personas que los hacen sentirse avergonzados, No se 
siente culpables e inferiores, no sienten que deben agradar a todas las personas que se 
encuentren en su entorno, se sienten conformes con la vida que llevan y no necesariamente 







Muy Baja 0 a 6
Baja 6 a 12
Mediana 13 a 18
Alta 19 a 24
Muy Alta 25 a 30
DIMENSIÓN INTRAPERSONAL 
FACTOR: AUTOESTIMA Y AUTOMOTIVACIÓN 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Baja 0 a 6 0 0,00 
Baja 6 a 12 0 0,00 
Mediana 13 a 18 23 69,70 
Alta 19 a 24 10 30,30 
Muy Alta 25 a 30 0 0,00 
TOTAL 33 100,00 
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¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación? 
 













Muy Baja 0 a 7 0 0,00 
Baja 8 a 14 0 0,00 
Mediana 15 a 21 23 69,70 
Alta 22 a 28 10 30,30 
Muy Alta 29 a 35 0 0,00 
TOTAL 33 100,00 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
Grafico 3. Análisis de los resultados de la Dimensión Intrapersonal Factor: 
Autorregulación 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña 2011 / 2012. 
INTERPRETACIÓN FACTOR: AUTORREGULACIÓN 
Una vez concluido con el cuestionario de Inteligencia Emocional y con los datos arrojados, su 
interpretación, permite mayor visualización y comprensión de los resultados, en el cuarto factor 
referente a la Dimensión Intrapersonal, se encuentra la “Autorregulación”, con valor del 70% 
que equivalente a 23 sujetos investigados, los mismos que están en un nivel de mediano 
coeficiente emocional, seguido de un 30% correspondiente a 10 personas que están ubicadas en 
un nivel alto de coeficiente emocional, por consiguiente el personal investigado presentan los 
siguientes aspectos como: Personas que saben manejar las situaciones sean positivas o negativas 
con humor sin perder el control de sus  emociones, sabiendo sobreponerse a situaciones 







Muy Baja 0 a 7
Baja 8 a 14
Mediana 15 a 21
Alta 22 a 28
Muy Alta 29 a 35
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¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación? 
 
Tabla Nº4 Análisis de los resultados de la Dimensión Interpersonal Factor: Habilidad 
Social 
DIMENSIÓN INTERPERSONAL 










Muy Baja 0 a 3 0 0,00 
Baja 4 a 6 1 3,03 
Mediana 7 a 9 10 30,30 
Alta 10 a 12 20 60,61 
Muy Alta 13 a 15 2 6,06 
TOTAL 33 100,00 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña 2011 / 2012. 
Grafico 4. Análisis de los resultados de la Dimensión Interpersonal Factor: Habilidad 
Social 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
INTERPRETACIÓN FACTOR: HABILIDAD SOCIAL 
Aplicado el cuestionario de Inteligencia Emocional y de acuerdo con los resultados 
evidenciados, su interpretación permite mayor visualización y comprensión de los resultados, 
además dentro del primer factor correspondiente Dimensión Interpersonal, encontramos a la 
“Habilidad Social", cuya característica presenta un valor del 61% equivalente a 20 personas 
investigadas ubicándose dentro de un nivel alto de coeficiente emocional, paulatinamente un 
30% , corresponde a 10 sujetos investigados que se localizan en un nivel mediano de coeficiente 
emocional por lo tanto el personal investigado presentan los siguientes aspectos como: No 
necesitan ser el centro de atención de las personas que lo rodean, No sienten que las críticas 
tengan una mala intención y suelen mostrarse sonrientes ante cualquier problema sin dejar que 







Muy Baja 0 a 3
Baja 4 a 6
Mediana 7 a 9
Alta 10 a 12
Muy Alta 13 a 15
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¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación? 
 




FACTOR: ASERTIVIDAD Y EMPATÍA 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Baja 0 a 3 0 0,00 
Baja 4 a 6 10 30,30 
Mediana 7 a 9 17 51,52 
Alta 10 a 12 5 15,15 
Muy Alta 13 a 15 1 3,03 
TOTAL 33 100,00 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
Grafico 5. Análisis de los resultados de la Dimensión Interpersonal Factor: 
Asertividad y Empatía 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
INTERPRETACIÓN FACTOR: ASERTIVIDAD Y EMPATÍA 
Aplicado el cuestionario de Inteligencia Emocional y de acuerdo con los resultados obtenidos se 
da una breve interpretación, dentro del segundo factor correspondiente a la Dimensión 
Interpersonal encontramos la "Asertividad y Empatía", se puede mostrar un valor del 52%, 
equivalente a 17 personas y el 30%, equivale a 10 personas que se encuentran en un nivel de 
mediana y baja coeficiente emocional, respectivamente es por consiguiente que el personal 
investigado presentan características como: No tienen muchas dificultades para tomar 
decisiones, por lo tanto No tienen miedo a rechazar propuestas que no les agraden en general y 








Muy Baja 0 a 3
Baja 4 a 6
Mediana 7 a 9
Alta 10 a 12
Muy Alta 13 a 15
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¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación? 
 




Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Baja  





Baja 4 a 6 10 30,30 
Mediana 7 a 9 19 57,58 
Alta 10 a 12 4 12,12 
Muy Alta 13 a 15 0 0,00 
TOTAL 33 100,00 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
Grafico 6. Análisis de los resultados de la Dimensión Interpersonal Factor: 
Adaptabilidad 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña  2011 / 2012. 
INTERPRETACIÓN FACTOR: ADAPTABILIDAD 
Por consiguiente una vez aplicado el cuestionario de Inteligencia Emocional y con los 
resultados evidenciados, su interpretación posee una mejor visualización y comprensión de los 
resultados, además dentro del segundo factor correspondiente Dimensión Interpersonal, en 
donde se ubica la "Adaptabilidad", cuya característica presenta un valor 58% equivalente a 19 
personas en un nivel mediano de coeficiente emocional y, seguido de un 30% equivalente a 10 
personas con un nivel bajo de coeficiente emocional, por lo cual el personal evaluado presentan 
las siguientes características como: No suelen presentar muchas dificultades para acoplarse y 
aceptar sugerencias  a situaciones de trabajo, por lo que además pueden tomar el mando de un 







Muy Baja 0 a 3
Baja 4 a 6
Mediana 7 a 9
Alta 10 a 12
Muy Alta 13 a 15
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¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación? 




 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
Grafico 7. Análisis de los factores que conforman la Cuadro Global Inteligencia 
Emocional 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
INTERPRETACIÓN DEL CUADRO GLOBAL DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL 
Una vez concluido con los resultados de la aplicación del cuestionario de Inteligencia 
Emocional, y con las dos dimensiones la Intrapersonal e Interpersonal con sus respectivos 
factores, podemos concluir que un76% que equivale a 25 funcionarios investigados, que se 
hallan dentro de una categoría “MEDIANA”, por lo que a si mismo encontramos a un 24% 
equivalente a 8 personas investigadas, se localizan en un nivel “ALTO”, de inteligencia 
emocional, es por ello que podemos decir que el 100% de los sujetos investigados poseen una 







Muy Baja 0 a 29
Baja 30 a 58
Mediana 59 a 87
Alta 88 a 116











Muy Baja 0 a 29 0 0,00 
Baja 30 a 58 0 0,00 
Mediana 59 a 87 25 75,76 
Alta 88 a 116 8 24,24 
Muy Alta 117 a 145 0 0,00 
TOTAL 33 100,00 
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¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación? 
 
Tabla Nº 8 Análisis de los resultados de la Satisfacción Laboral del Factor: Área de 
Trabajo 
 
FACTOR: ÁREA DE TRABAJO 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy 
Insatisfactorio 
0 a 6 0 0,00 
Insatisfactorio 6 a 12 0 0,00 
Poco Satisfactorio 13 a 18 1 3,03 
Satisfactorio 19 a 24 15 45,45 
Muy Satisfactorio 25 a 30 17 51,52 
TOTAL 33 100,00 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
Grafico 8. Análisis de los resultados de la Satisfacción Laboral Factor Área de Trabajo 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
INTERPRETACIÓN FACTOR: ÁREA DE TRABAJO 
En consideración a los resultados obtenidos en el cuestionario de Satisfacción Laboral y con el 
Factor “Área de Trabajo”, se expresa que un 52%, que corresponde a 17 personas 
investigadas, están en un nivel muy satisfactorio, seguido de un 45%,  que corresponde a 15 
sujetos investigados dentro de un nivel satisfactorio, podemos concluir que dentro del área de 
trabajo, las funciones y  responsabilidades se encuentran bien organizadas, cargas de trabajo 






FACTOR: ÁREA DE TRABAJO
Muy Insatisfactorio 0 a 6
Insatisfactorio 6 a 12
Poco Satisfactorio 13 a 18
Satisfactorio 19 a 24
Muy Satisfactorio 25 a 30
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¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación? 
 
Tabla Nº 9 Análisis de los resultados de la Satisfacción Laboral Factor: Dirección del Área 
 
FACTOR: DIRECCIÓN DEL ÁREA 











Insatisfactorio 6 a 10 0 0,00 
Poco Satisfactorio 11 a 15 3 9,09 
Satisfactorio 16 a 20 17 51,52 
Muy Satisfactorio 21 a 25 13 39,39 
TOTAL 33 100,00 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
Grafico 9. Análisis de los resultados de la Satisfacción Laboral Factor: Dirección del Área 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
INTERPRETACIÓN FACTOR: DIRECCIÓN DEL ÁREA 
Podemos observar que la mayoría de los encuestados con el cuestionario de Satisfacción 
Laboral dentro del segundo Factor se encuentra la "Dirección del Área", con el 52%,  que 
corresponde a 17 personas evaluadas muestran que están dentro de un nivel satisfactorio, por 
consiguiente un 39%, equivalente a 13 personas evaluadas se ubican en un nivel muy 
satisfactorio, por lo que podemos concluir que en su dirección del área se demuestra los 
siguientes aspectos: Conocimiento, Dominio de funciones, eficaz solución de problemas y 
delegación de funciones, apertura a la participación en la toma de decisiones y oportuna 






FACTOR: DIRECCIÓN DEL ÁREA
Muy Insatisfactorio 0 a 5
Insatisfactorio 6 a 10
Poco Satisfactorio 11 a 15
Satisfactorio 16 a 20
Muy Satisfactorio 21 a 25
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¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación? 
 
Tabla Nº 10 Análisis de los resultados de la Satisfacción Laboral Factor: Ambiente de 
Trabajo 
 
FACTOR: AMBIENTE DE TRABAJO 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Insatisfactorio 0 a 5 0 0,00 
Insatisfactorio 6 a 10 0 0,00 
Poco Satisfactorio 11 a 15 2 6,06 
Satisfactorio 16 a 20 23 69,70 
Muy Satisfactorio 21 a 25 8 24,24 
TOTAL 33 100,00 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
Grafico 10. Análisis de los resultados de la Satisfacción Laboral Factor Ambiente de 
Trabajo 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
INTERPRETACIÓN FACTOR: AMBIENTE DE TRABAJO 
Una vez aplicado el cuestionario de Satisfacción Laboral y con los resultados arrojados su 
interpretación, dentro del tercer Factor "Ambiente de Trabajo ", se observa que un 70% que 
corresponde a 23 sujetos evaluados que se hallan en un nivel satisfactorio, por lo que a 
continuación se observa un 24% que son corresponden 8 sujetos evaluados que se sitúan dentro 
de un nivel muy satisfactorio, concluyendo así que en su Ambiente de trabajo se consideran 
algunos aspectos: Bueno ambiente de trabajo tanto con el cliente interno como externo,  Poseen 
una apertura a la colaboración, integración y comunicación entre compañeros, Disminuyendo 





FACTOR: AMBIENTE DE TRABAJO
Muy Insatisfactorio 0 a 5
Insatisfactorio 6 a 10
Poco Satisfactorio 11 a 15
Satisfactorio 16 a 20
Muy Satisfactorio 21 a 25
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¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación? 
 
Tabla Nº 11 Análisis de los resultados de la Satisfacción Laboral Factor: Comunicación y 
Coordinación 
 
 FACTOR: COMUNICACIÓN Y COORDINACIÓN 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Insatisfactorio 0 a 5 0 0,00 
Insatisfactorio 6 a 10 0 0,00 
Poco Satisfactorio 11 a 15 1 3,03 
Satisfactorio 16 a 20 16 48,48 
Muy Satisfactorio 21 a 25 16 48,48 
TOTAL 33 100,00 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
Grafico 11. Análisis de los resultados de la Satisfacción Laboral Factor: Comunicación y 
Coordinación 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
INTERPRETACIÓN FACTOR: COMUNICACIÓN Y COORDINACIÓN 
Una vez aplicado el cuestionario de Satisfacción Laboral y con los resultados arrojados su 
interpretación, en el cuarto Factor "Comunicación y Coordinación ", se manifiesta que el 49% 
equivalente a 16 personas se encuentran dentro de un nivel satisfactorio  y un 48% que 
corresponde a 16 personas se encuentran en un nivel muy satisfactorio, por lo que podemos 
concluir que en su Comunicación y Coordinación, existe mayor facilidad de comunicación entre 
jefes, subalternos y personal de otras áreas, obteniendo como resultado una adecuada 





FACTOR: COMUNICACIÓN Y COORDINACIÓN
Muy Insatisfactorio 0 a 5
Insatisfactorio 6 a 10
Poco Satisfactorio 11 a 15
Satisfactorio 16 a 20
Muy Satisfactorio 21 a 25
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¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación? 
 
Tabla Nº 12Análisis de los resultados de la Satisfacción Laboral Factor: Condiciones 
Ambientales 
 
FACTOR: CONDICIONES AMBIENTALES 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Insatisfactorio 0 a 5 0 0,00 
Insatisfactorio 6 a 10 0 0,00 
Poco Satisfactorio 11 a 15 2 6,06 
Satisfactorio 16 a 20 11 33,33 
Muy Satisfactorio 21 a 25 20 60,61 
TOTAL 33 100,00 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
Grafico 12.Análisis de los resultados de la Satisfacción Laboral Factor: Condiciones 
Ambientales 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
INTERPRETACIÓN FACTOR: CONDICIONES AMBIENTALES 
Con la terminación del cuestionario de Satisfacción Laboral y con los resultados evidenciados 
su interpretación, en el Quinto Factor "Condiciones Ambientales", con un valor del 61% que 
corresponde a 20 personas investigadas, por lo que a continuación se presenta un 33% que 
corresponden a 11 personas investigadas que se localizan un nivel muy satisfactorio y 
satisfactorio respectivamente, por lo que se concluye que dentro de las Condiciones 
Ambientales existe: Una buena comunicación entre personal y usuarios, seguridad en el área de 
trabajo facilitando el desarrollo de las actividades de los trabajadores y herramientas 
informáticas adecuadas para su Desempeño Laboral y la empresa cuenta con una estructura 






Muy Insatisfactorio 0 a 5
Insatisfactorio 6 a 10
Poco Satisfactorio 11 a 15
Satisfactorio 16 a 20
Muy Satisfactorio 21 a 25
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¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación? 
 
Tabla Nº 13 Análisis de los resultados de la Satisfacción Laboral Factor: Capacitación y 
Formación 
 
FACTOR: CAPACITACIÓN Y FORMACIÓN 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Insatisfactorio 0 a 5 0 0,00 
Insatisfactorio 6 a 10 0 0,00 
Poco Satisfactorio 11 a 15 4 12,12 
Satisfactorio 16 a 20 13 39,39 
Muy Satisfactorio 21 a 25 16 48,48 
TOTAL 33 100,00 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
Grafico 13. Análisis de los resultados de la Satisfacción Laboral Factor: Capacitación y 
Formación 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
INTERPRETACIÓN FACTOR: CAPACITACIÓN Y FORMACIÓN 
Una vez aplicado el cuestionario de Satisfacción Laboral y con los resultados arrojados su 
interpretación dentro del sexto Factor "Capacitación y Formación", en donde se puede 
observar que 16 funcionarios investigados corresponden al 49%, por consiguiente 13 
funcionarios investigados que equivalen a un 39% se ubican dentro de un nivel muy 
satisfactorio y satisfactorio respectivamente, es por esto que en su Capacitación y Formación 
evidencian algunas características como: Los planes de capacitación y la implementación de sus 







FACTOR: CAPACITACIÓN Y FORMACIÓN
Muy Insatisfactorio 0 a 5
Insatisfactorio 6 a 10
Poco Satisfactorio 11 a 15
Satisfactorio 16 a 20
Muy Satisfactorio 21 a 25
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¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación? 
 
Tabla Nº 14 Análisis de los resultados de la Satisfacción Laboral Factor: Implicaciones en 
las Mejoras 
 
FACTOR:IMPLICACIONES EN LAS MEJORAS 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Insatisfactorio 0 a 6 0 0,00 
Insatisfactorio 6 a 12 0 0,00 
Poco Satisfactorio 13 a 18 0 0,00 
Satisfactorio 19 a 24 14 42,42 
Muy Satisfactorio 25 a 30 19 57,58 
TOTAL 33 100,00 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
Grafico 14. Análisis de los resultados de la Satisfacción Laboral Factor: Implicaciones 
en las Mejoras 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
INTERPRETACIÓN FACTOR: IMPLICACIONES EN LAS MEJORAS 
Una vez concluido con las aplicación del cuestionario de Satisfacción Laboral y con los 
resultados arrojados su interpretación del Séptimo Factor " Implicaciones en las mejoras",  en 
donde se pone de manifiesto que el 58% que equivalente a 19 funcionarios evaluados se 
encuentran en un nivel muy satisfactorio, y el 42%, equivalente a 14 funcionarios evaluados 
correspondiente a un nivel satisfactorio por lo tanto las Implicaciones en las mejoras muestran: 







FACTOR: IMPLICACIONES EN LAS MEJORAS
Muy Insatisfactorio 0 a 6
Insatisfactorio 6 a 12
Poco Satisfactorio 13 a 18
Satisfactorio 19 a 24
Muy Satisfactorio 25 a 30
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¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación? 
 
Tabla Nº 15 Análisis de los resultados de la Satisfacción Laboral Factor: Motivación y 
Reconocimiento 
 
FACTOR: MOTIVACIÓN Y RECONOCIMIENTO 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Insatisfactorio 0 a 8 0 0,00 
Insatisfactorio 9 a 16 0 0,00 
Poco Satisfactorio 17 a 24 0 0,00 
Satisfactorio 25 a 32 23 69,70 
Muy Satisfactorio 33 a 40 10 30,30 
TOTAL 33 100,00 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 




 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
INTERPRETACIÓN FACTOR: MOTIVACIÓN Y RECONOCIMIENTO 
Una vez aplicado el cuestionario de Satisfacción Laboral y con los resultados arrojados su 
interpretación del Octavo Factor "Motivación y Reconocimiento", se aprecia que 23 sujetos 
investigados corresponden a un 70%, en un nivel satisfactorio y 10 sujetos investigados 
equivalen al 30%, de un nivel muy satisfactorio, por lo que podemos concluir que en su 
Motivación y Reconocimiento, se demuestra los siguientes aspectos: Personas motivadas con un 
nivel aceptable de reconocimientos, salario acorde a las funciones que realizan, oportunidades 






FACTOR: MOTIVACIÓN Y RECONOCIMIENTO
Muy Insatisfactorio 0 a 8
Insatisfactorio 9 a 16
Poco Satisfactorio 17 a 24
Satisfactorio 25 a 32
Muy Satisfactorio 33 a 40
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¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación? 
 
Tabla Nº 16 Cuadro Global de los factores de la Satisfacción Laboral 
 
CUADRO GLOBAL  
SATISFACCIÓN LABORAL 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Insatisfactorio 0 a 45 0 0,00 
Insatisfactorio 46 a 90 0 0,00 
Poco Satisfactorio 91 a 135 0 0,00 
Satisfactorio 136 a 180 17 51,52 
Muy Satisfactorio 181 a 225 16 48,48 
TOTAL 33 100,00 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
 
Grafico 16.Cuadro Global de los factores de la Satisfacción Laboral. 
 
 Autora: Nancy Maribel Yajamin Caña. 2011 / 2012. 
INTERPRETACIÓN DEL CUADRO GLOBAL DE LA  SATISFACCIÓN LABORAL  
Una vez terminado con las aplicaciones de los Cuestionarios de Satisfacción Laboral se obtuvo 
los resultados correspondientes con lo referente a los ocho factores que conforman la 
Satisfacción Laboral, Área de Trabajo, Dirección del Área, Ambiente de Trabajo, 
Comunicación y Coordinación, Condiciones Ambientales, Capacitación y Formación, 
Implicación en las Mejoras, Motivación y Reconocimiento, logrando visualizar los resultados 
arrojados de la población investigada que un 52% equivalente a 17 funcionarios evaluados que 
se encuentran en un nivel SATISFACTORIO seguido del 48% equivalente a 16 funcionarios 
evaluados que se ubican dentro de un nivel MUY SATISFACTORIO, por lo cual se concluye  







Muy Insatisfactorio 0 a 45
Insatisfactorio 46 a 90
Poco Satisfactorio 91 a 135
Satisfactorio 136 a 180
Muy Satisfactorio 181 a 225
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ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 
 
La comprobación empírica de la hipótesis se realiza con material empírico extraído de una 
población de 33 sujetos investigados de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la 
Gerencia de Refinación de la EP PETROECUADOR, para lo cual se tomó en cuenta los 
siguientes aspectos al momento de iniciar y concluir con los resultados del proceso de 
investigación.  
  
DETERMINACIÓN DE LA POBLACIÓN  
Este proceso investigativo se ejecutará en la Empresa Pública EP PETROECUADOR, 
localizada en la ciudad de Quito, ubicada en la Av. Alpallana E8 – 86 y Av. 6 de Diciembre, la 
misma que se encuentra conformada por distritos como: Exploración, Producción, Transporte, 
Refinación y Comercialización Interna y Externa de petróleo y derivados para el objeto de 
estudio se tomó en consideración a la Gerencia de Refinación, de la EP PETROECUADOR, la 
misma que se encuentra formada por áreas, departamentos, en este caso nuestra investigación se 
aplicó en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera, con la colaboración y participación de 
los 33 funcionarios equivalente al 51,51% que se encuentran dentro de esta área para la 
ejecución y aplicación del tema: “¿Cómo la Inteligencia Emocional influye en la Satisfacción 
Laboral del personal que labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la 
Gerencia de Refinación de la EP PETROECUADOR, de la ciudad de Quito?”, sin olvidar la 
gran colaboración por parte del Jefe de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera Lcdo. 
Antonio Santiana, quien ha sido la persona encargada en guiar, direccionar, verificar que el 
proceso se ejecute favorablemente obteniendo mayores éxitos para el área y a nivel de toda la 
Empresa.    
DIAGNÓSTICO DE LA SATISFACCIÓN LABORAL 
Una vez planteado el tema de investigación, se inició con el análisis de la Satisfacción Laboral, 
en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera, preguntando a los participantes que conocen 
acerca de la Satisfacción Laboral y las posibles implicaciones que se presentan al momento de 
ejecutar determinadas actividades en beneficio de la Organización.  
A continuación se explicó formato de cómo se encuentra estructurado el Cuestionario 
Satisfacción Laboral, constituido con cinco categorías de respuestas: Nunca, Rara Vez, Algunas 
Veces, Casi Siempre y Siempre para cada pregunta, en donde el sujeto a ser evaluado deberá 
seleccionar una con la cual se sienta identificado, una vez que se le entregué el cuestionario de 
Satisfacción Laboral conformado por 45 preguntas, el participante tiene la obligación de leer y 
marcar con una (X), la respuesta que más vaya de acuerdo con su manera de pensar cabe 
94 
 
recalcar que los resultados son totalmente confidenciales y para su efecto de su aplicación será 
en beneficio de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación de 
la EP PETROECUADOR.             
DIAGNÓSTICO DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL 
Con la explicación correspondiente de “¿Cómo la Inteligencia Emocional influye en la 
Satisfacción Laboral del personal que labora en la Coordinación Sénior de Gestión 
Financiera de la Gerencia de Refinación de la EP PETROECUADOR, de la ciudad de 
Quito?”, se identifica los factores que repercuten en la Inteligencia Emocional, con el inició de 
la aplicación del Cuestionario de Inteligencia Emocional, compuesto por 29 preguntas cada una 
de ellas con cinco alternativas de respuesta: Nunca, Rara Vez, A Veces, Con Frecuencia, 
Siempre, en donde la persona a ser evaluada tendrá que escoger una con la que más se sienta 
identificado, una vez que el participante empiece a llenar el cuestionario se debe mencionar y 
recordar que tiene la obligación leer con mucha atención y colocar una (X), a la respuesta que 
más vaya de acuerdo con su forma y manera de ser, pensar y finalmente expresar que los 
resultados son 100% confidenciales y para el efecto de su aplicación será en beneficio de los 
objetivos de la Gerencia de Refinación de la EP PETROECUADOR, de la Coordinación Sénior 
Gestión Financiera y de ante mano se les agradece su absoluta sinceridad y el tiempo brindado, 
en la aplicación del Cuestionario de Inteligencia Emocional.  
EVALUACIÓN DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN EL DIAGNÓSTICO DE 
INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SATISFACCIÓN LABORAL 
Concluido con la aplicación de los Cuestionarios de Inteligencia Emocional y Satisfacción 
Laboral en los empleados del Área Financiera, se procedió al análisis estadístico, de estos dos 
cuestionarios anteriormente mencionados, es decir de cada sujeto tabulando pregunta por 
pregunta y de forma individual, y con los datos obtenidos se ingresó a una hoja de Excel, 
utilizando las respectivas fórmulas, para así obtener los resultados correspondiente de esta 
investigación y de acuerdo con los datos arrojados se procedió a la elaboración de los gráficos, 
con el fin de conseguir una mayor visualización y comprensión del estudio realizado.  
Como último pasó se tomó los respectivos resultados, para realizar un análisis de forma general,  
con un cuadro global entre Inteligencia Emocional y Satisfacción Laboral, con el objetivo de 
comprobar si existió o no la correlación entre Inteligencia Emocional y Satisfacción Laboral y 
en qué medida se ubicó.      




ESTABLECER RECOMENDACIONES PARA MEJORAR Y MANTENER BUENOS 
NIVELES DE INTELIGENCIA EMOCIONAL Y  SATISFACCIÓN LABORAL EN LOS 
FUNCIONARIOS DE LA C.S.G.F. 
 
Mediante el estudio realizado se puede apreciar cual es la dinámica laboral dentro de la 
empresa, el jefe del área financiera y la Gerencia pueden tomar datos de esta investigación para 
hacer intervenciones en  beneficio de la empresa, tratando de mejorar los aspectos que salieron 
negativos.  
Dentro del área se siga manteniendo un mayor nivel de satisfacción laboral y 
consecuentemente una inteligencia emocional totalmente efectiva. 
Esta investigación será el eje principal para seguir mejorando el ambiente del 
trabajador, puesto que como se había explicado anteriormente el trabajador es el eslabón 
principal para que una empresa sea exitosa.  
Lograr en el personal seguridad y un ambiente satisfactorio para la consecución de 
metas u objetivos.  
Proporcionar una atmosfera relajada y productiva con una oficina o lugar de trabajo 
acorde a sus necesidades con el propósito de que los empleados se sientan apreciados y 
valorados para lograr mayor eficiencia en sus labores, evitando en los sujetos temor, dominio o 
inseguridad.  
Establecer un compromiso con la excelencia, una organización con un ambiente laboral 
agradable retar a sus empleados a plantear metas u objetivos,  lo que hace que los trabajadores 
sientan que su trabajo es necesario y por consiguiente valorado.  
Crear un Comunicación directa y sincera puesto que es un eje fundamental para evitar 
cualquier tipo de inconvenientes, o malos comentarios y en la medida que las críticas sean 






  76% Nivel Mediano 
24% Nivel Alto 
52% Nivel Muy Satisfactorio 
41% Nivel  Satisfactorio 
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Debe existir la cooperación y apoyo entre compañeros para evitar hostilidad en la 
ejecución de las tareas alcanzando altos niveles de satisfacción laboral. Un ambiente de trabajo 
positivo siempre se caracterizará por que sus trabajadores se diviertan y realicen actividades de 
integración.  
Compresión y entendimiento por parte de los compañeros y jefes, hacen que el 
trabajador se sienta valorado y aceptado, no sólo como parte de una empresa, sino como un 
individuo dentro de un grupo social. 
Ofrecer oportunidades de ascenso y capacitación paulatinamente por parte de la 
empresa para que el trabajador crezca profesionalmente y alcanzase las metas u objetivos 
planteados.  
El empoderamiento en los empleados dentro de un ambiente agradable, 
brindarles la capacidad para que ellos mismos realicen sus actividades, los hará sentir 
con una mayor libertad para ser creativos en sus métodos de trabajo; si a esto le 
agregamos la facultad de decisión, sus habilidades laborales tenderán a desarrollarse y 
su compromiso por hacer efectivamente su trabajo se volverá una constante en sus 
funciones. 
1.- PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS 
 
 Hi: La Inteligencia Emocional influye en la Satisfacción Laboral del personal que 
labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación de 
EP PETROECUADOR, de la ciudad de Quito.  
 Ho: La Inteligencia Emocional no influye en la Satisfacción Laboral del personal 
que labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de 
Refinación de EP PETROECUADOR, de la ciudad de Quito. 
2.- NIVEL DE SIGNIFICACIÓN 
 Se trabaja la investigación con el 5% de error admitido. 
3.- CRITERIO 
 La Hi es comprobada sí, Ji cuadrado calculado (X2c) es menor que el Ji cuadrado teórico 
(X2t = 25) o el (X
2







4.- Cálculos  
















































































Muy Alta 0 0 0 0 0 0 
Alta 4 6 0 0 0 10 
Mediana 11 10 2 0 0 23 
Baja 0 0 0 0 0 0 
Muy Baja 0 0 0 0 0 0 
Total 15 16 2 0 0 33 
 







Muy Alta - Muy Satisfactorio 0 0 0,00 
Muy Alta - Satisfactorio 0 0 0,00 
Muy Alta - Poco Satisfactorio 0 0 0,00 
Muy Alta - Insatisfactorio 0 0 0,00 
Muy Alta - Muy Insatisfactorio 0 0 0,00 
Alta - Muy Satisfactorio 4 4,55 0,07 
Alta – Satisfactorio 6 4,85 0,27 
Alta - Poco Satisfactorio 0 0,61 0,61 
Alta – Insatisfactorio 0 0 0,00 
Alta - Muy Insatisfactorio 0 0 0,00 
Mediana - Muy Satisfactorio 11 10,45 0,03 
Mediana - Satisfactorio 10 11,15 0,12 
Mediana - Poco Satisfactorio 2 1,39 0,26 
Mediana - Insatisfactorio 0 0 0,00 
Mediana - Muy Insatisfactorio 0 0 0,00 
Baja - Muy Satisfactorio 0 0 0,00 
Baja – Satisfactorio 0 0 0,00 
Baja - Poco Satisfactorio 0 0 0,00 
Baja – Insatisfactorio 0 0 0,00 
Baja - Muy Insatisfactorio 0 0 0,00 
Muy Baja - Muy Satisfactorio 0 0 0,00 
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Muy Baja - Satisfactorio 0 0 0,00 
Muy Baja - Poco Satisfactorio 0 0 0,00 
Muy Baja - Insatisfactorio 0 0 0,00 
Muy Baja - Muy Insatisfactorio 0 0 0,00 
TOTAL 33 33   1,36 
 




Grados de Libertad: 
GL = (Filas – 1) (Columnas – 1) 
GL= (5 - 1)(5 - 1) 
GL=16 
Valor de Ji cuadrado teórico: 
 X
2
t = 25o X
2










          












ESCALAS DE JI CUADRADA 
TEÓRICA 
 
TIPO DE CORRELACIÓN 
-25 Correlación Negativa Perfecta 
-20 Correlación Negativa Muy Fuerte 
-15 Correlación Negativa Considerable 
-10 Correlación Positiva Media 
-5 Correlación Negativa Débil 
0 No Existe Correlación 
5 Correlación Positiva Débil 
10 Correlación Positiva Media 
15 Correlación Positiva Considerable 
20 Correlación Positiva Muy Fuerte 
25 Correlación Positiva Perfecta 
 
 Con el 5% de Error y con los Grados de Libertad igual a 16, siendo el valor de Ji 
cuadrado calculado igual a 1,36 se puede decirse que este se encuentra en la zona de 
Aceptación, puesto que presenta una correlación positiva débil, por lo cual queda 
comprobado y verificado la Hi : La Inteligencia Emocional influye en la Satisfacción 
Laboral del personal que labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la 
Gerencia de Refinación de EP PETROECUADOR, de la ciudad de Quito.  
COMPROBACIÓN DE HIPOTESIS 
 
Después de haber llevado a cabo el proceso de investigación y una vez obtenido los 
resultados correspondientes se menciona que en relación a la Inteligencia Emocional la mayor 
parte de Funcionarios de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de 
Refinación de la EP PETROECUADOR, poseen un nivel muy bueno de Conciencia de sí mismo, 
elevado nivel de autoestima y motivación y como factor positivo un buen nivel de 
autorregulación ya que son personas que saben manejar las situaciones positivas o negativas con 
humor, sin perder el control de sus emociones, sabiendo sobre salir a situaciones difíciles y dando 
lo mejor de ellos, esto demuestra que en relación a la satisfacción laboral se encuentran 
satisfechos dentro de su área de trabajo, la misma que se encuentra bien organizada, distribuida en 
funciones y responsabilidades permitiendo de esta manera un mejor desarrollo de sus habilidades, 
destrezas, alcanzando un desempeño favorable y satisfacción laboral, además cabe señalar que 
esto permite una dirección del área de trabajo, eficiencia, solución de problemas y una oportuna 
toma de decisiones lo que ayuda a un  ambiente de trabajo fructífero. 
 
Por otro lado si analizamos la habilidad social, como parte de la Inteligencia Emocional 
la mayor parte de los sujetos investigados, poseen un nivel excelente de resistencia a la crítica, se 
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muestran sonrientes ante cualquier situación sin dejar que esto afecte sus relaciones 
interpersonales, además su asertividad y empatía, también se encuentran en un nivel excelente; no 
presentan dificultades al momento de tomar una decisión, sin miedo a rechazar propuestas que no 
les agraden,  sintiéndose bien consigo mismo y por ende ayudando a los demás, son personas que 
no presentan dificultades de adaptabilidad, este aspecto se observa en la satisfacción laboral, 
debido a que de muestran mayor facilidad de comunicación, coordinación con jefes, subalternos 
lo que permite un mejor desarrollo de sus funciones, así también ayuda a que los funcionarios se 
adapten a condiciones ambientales con compañeros y clientes externos. 
 
Estas características de inteligencia la inteligencia emocional, permiten alcanzar un 
nivel alto satisfacción laboral en la empresa, porque cuentan con reconocimientos favorables 
acorde a sus labores.  
 






















1. Los sujetos investigados en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia 
de Refinación de la EP PETROECUADOR, que de acuerdo con los resultados arrojados 
existe un alto nivel de inteligencia emocional,  facilitando un mejor desarrollo en las 
habilidades sociales, puesto que estas personas no necesitan ser el centro de atención de las 
demás personas, no sienten que las criticas tengan una mala intención y por lo tanto suelen 
mostrarse sonrientes ante cualquier situación por positiva o negativa, sin dejar que esto 
afecte sus relaciones interpersonales y un nivel elevado en la satisfacción laboral. 
 
2. Dentro de los resultados obtenidos por parte de los participantes se identificó que existe 
una estrecha relación entre inteligencia emocional y la satisfacción laboral que manifiestan 
los  funcionarios de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de 
Refinación de la EP PETROECUADOR 
 
3. Una de las situaciones que se destaca es un buen nivel en las condiciones ambientales en 
donde se expresa una buena comunicación entre personal y usuarios, seguridad en el área 
de trabajo facilitando el desarrollo de las actividades de los trabajadores y herramientas 
informáticas adecuadas para su desempeño laboral, lo que indudablemente es producto de 
un adecuado desarrollo de inteligencia emocional es decir un efectivo manejo y control de 
las emociones propias y delas personas que se encuentran en su entorno.  
 
4. Los resultados obtenidos en el proceso investigativo, fueron satisfactorios debido a que la 
hipótesis y la correlacion entre Inteligencia Emocional y Satisfacción Laboral, fueron 
comprobadas en el personal de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la 










 Que se siga investigando en el campo de la Inteligencia Emocional con respecto a otros 
aspectos del recurso humano a través de capacitaciones, talleres, seminarios, etc. 
 La empresa continúe potencializando el Talento Humano a través de planes de 
capacitación, y que la implementación de dichos contenidos cubran ciertos aspectos 
necesarios para la ejecución de sus labores.     
 Brindar siempre a los empleados un área de trabajo favorable para que cumplan con 
éxito todas sus obligaciones, responsabilidades alcanzando altos niveles de satisfacción 
laboral. 
 Que este estudio no se quede estancado sino que más bien sea el pionero para que las 
siguientes generaciones amplíen más el conocimiento de Inteligencia Emocional con 
respecto a la Satisfacción Laboral.  
 Si se presenta un problema positivo o negativo saber dar la oportuna solución para 
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¿Cómo la Inteligencia Emocional influye en la Satisfacción Laboral del personal que labora en 
la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación de la EP 
PETROECUADOR, de la ciudad de Quito? 
 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN 
 




NOMBRE DEL ESTUDIANTE 
 









¿Cómo la Inteligencia Emocional influye en la Satisfacción Laboral del personal que labora en 
la Coordinación Sénior de Gestión  Financiera de la Gerencia de Refinación de la EP 
PETROECUADOR, de la ciudad de Quito? 
2. JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA  
  
Al realizar una observación en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de 
Refinación de la EP PETROECUADOR se evidencio y se apreció que en ciertos funcionarios 
(as) se presentan algunos problemas como son:  personas que padecen de emociones negativas, 
tendencia a enfadarse con rapidez, personas que no manifiestan sus deseos o necesidades y esto 
a su vez produce falta de motivación para el trabajo, poco trabajo en equipo, aptitudes sociales 
poco acordes y prejuicios entre compañeros de trabajo, influyendo así en la Satisfacción Laboral 
y en el desenvolvimiento laboral de la Coordinación y de la Organización. 
Las labores de los empleados de una organización han sido emparentadas con el éxito 
organizacional, pues coinciden de manera proactiva hacia las metas organizacionales. De allí se 
desprende la importancia de analizar las características psicológicas del talento humano, debido 
a que bajo su responsabilidad descansan los resultados de todas las acciones operativas y 
funcionales de la empresa; siendo la inteligencia emocional una variable de relevancia actual 
para el sector organizacional.  
El proceso de Investigación cuenta con el gran apoyo por parte de los Directivos de la 
organización, y los funcionarios de la EP PETROECUADOR para la ejecución del presente 
trabajo, por un  período de un año calendario (Octubre 2011 – Octubre 2012). El recurso 
económico va hacer financiado y apoyado por mi persona pero además contare con la 
colaboración y participación de los materiales de oficina que me brinda la Institución, el mismo 
que constara de una computadora, impresora, copiadora, etc. Independientemente de la 
adquisición de libros para las diferentes investigaciones, análisis, estudios y verificación.  Este 
proceso como ya se lo menciono antes me ayudara y contribuirá para conocer el grado de 
Inteligencia Emocional y como éste influye en la Satisfacción Laboral de los funcionarios de la 






3. DESCRIPCION DEL PROBLEMA  
 
3.1 Formulación del problema  
Después de haber llevado a cabo este proceso investigativo se observó que en la empresa EP 
PETROECUADOR de la ciudad de Quito ninguna autoridad superior ha hecho hincapié en 
incorporar en los centros de trabajo un análisis del concepto Inteligencia Emocional con el único 
fin de mejorar la satisfacción laboral de sus funcionarios que laboran en la misma. Por tal 
motivo me voy a permitir diagnosticar la Inteligencia Emocional en los funcionarios de la 
Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la EP PETROECUADOR para qué de esta 
manera poder analizar si esta tiene relación con la Satisfacción Laboral de dichos funcionarios y 
así lograr que se dé un mejor manejo de las emociones para que se produzca mayor motivación 
para aprender y mejorar en su empleo, trabajo en equipo, aptitudes sociales más acordes y evitar 
prejuicios entre compañeros de trabajo aportando de gran manera al mejor desenvolvimiento 
laboral de la organización. 
 
Nos permitirá retirar barreras que obstaculicen e impidan una buena comunicación entre cliente 
interno como externo, aportando con de ideas creativas, por lo tanto, es trascendente estudiar 
dicha relación con el objeto de analizar los beneficios de la Inteligencia Emocional en la 
organización, ya que este estudio ayudara a conocer la relación entre Inteligencia Emocional y 
Satisfacción Laboral puesto que generara información útil a las autoridades para un manejo 
provechoso en el crecimiento del talento humano. 
 
3.2 Preguntas  
 
 ¿Qué niveles de los factores de la inteligencia emocional prevalecen en los trabajadores 
de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la EP PETROECUADOR? 
 ¿Cuáles son los niveles de la satisfacción laboral en los trabajadores de la Coordinación 
Sénior de Gestión Financiera dela EP PETROECUADOR? 
 ¿Cómo los factores de la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral de los 
funcionarios de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la EP 
PETROECUADOR? 
 ¿La inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral de los trabajadores de la 





3.3 Objetivos  
 Objetivo General  
 
Identificar los niveles de los factores de inteligencia emocional en la satisfacción laboral 
del Talento Humano que labora en la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la 
Gerencia de Refinación de EP PETROECUADOR, de la ciudad de Quito. 
 Objetivos Específicos 
 
a) Diagnosticar los niveles de los factores que conforman la inteligencia emocional en los 
funcionarios de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de 
Refinación 
b) Diagnosticar los niveles de los factores que conforman la satisfacción laboral de los 
trabajadores de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera.  
c) Realizar la correlación de la inteligencia emocional en la satisfacción laboral de los 
funcionarios de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de 
Refinación 
d) Comprobar si la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral de los 
empleados de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de 
Refinación de EP PETROECUADOR, de la ciudad de Quito. 
3.3 Delimitación espacio temporal  
  
El presente proceso investigativo se llevará a cabo en la Empresa EP PETROECUADOR que se 
encuentra ubicada en la Calle Alpallana E8-86 y Av. 6 de Diciembre, Edificio Alpallana; 
durante el periodo comprendido entre Octubre 2011 a Octubre 2012. 
 
4. MARCO TEORICO  
4.1. Posicionamiento teórico  
Las normas que gobiernan el mundo laboral están cambiando. En la actualidad no sólo se nos 
juzga por lo más o menos inteligentes que podamos ser ni por nuestra formación o experiencia, 
sino también por el modo en que nos relacionamos con nosotros mismos y con los demás. Se 
trata de un criterio que se aplica cada vez con mayor frecuencia y que acabará determinando 
quién será contratado y quién no, quién será despedido y quién conservará su trabajo, quién será 
relegado al mismo puesto durante años y, por último, quién terminará siendo ascendido. Estas 
nuevas normas pueden ayudarnos a predecir quién va a fracasar y quién, por el contrario, llegará 
a convertirse en un trabajador '"estrella". Y poco importa, en este sentido, cuál sea el campo 
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laboral en el que nos movamos porque estas normas determinan también nuestro potencial para 
acceder a otros posibles trabajos futuros. Este nuevo criterio parte de la base de que ya 
disponemos de suficiente capacidad intelectual y destreza técnica para llevar a cabo nuestro 
trabajo y, por el contrario, centra su atención en cualidades personales como la iniciativa, la 
empatía, la adaptabilidad o la capacidad de persuasión.  
En este informe explicaremos la Inteligencia Emocional aplicado en la Empresa con el análisis 
del libro del mismo autor Daniel Goleman "Inteligencia Emocional" que cambió el concepto 
anterior de inteligencia. Con Inteligencia Emocional en la Empresa Goleman nos da pautas para 
comprender nuestro comportamiento en la empresa, como líderes, y por extensión como 
integrantes de equipos de trabajo. 
Las personas con habilidades emocionales bien desarrolladas tienen más probabilidades de 
sentirse satisfechas y ser eficaces en su vida, y de dominar los hábitos mentales que favorezcan 
su propia productividad; las personas que no pueden poner cierto orden en su vida emocional 
libran batallas interiores que sabotean su capacidad de concentrarse en el trabajo y pensar con 
claridad".  Lo afirma Daniel Goleman. 
Es importante tener en cuenta que en la actualidad  se debe considerar que para desarrollarnos 
en las empresas y obtener una posición satisfactoria y permanecer en las mismas, debemos 
comprender que es fundamental para llegar a alcanzar esos logros  Por lo tanto Goleman nos 
explica que la obsesión sobre el coeficiente intelectual, con el que hasta ahora se han manejado 
ejecutivos y gerente de grandes empresas para ser considerados, y no quedar fuera del sistema 
ante los grandes cambios y reestructuraciones producidas por la tecnología y la economía 
global, ha sido equivocada. En el análisis realizado por Goleman predica aptitudes como: 
 El autoconocimiento 
 La seguridad en uno mismo  
 El autocontrol 
 El compromiso 
 La integridad 
 La comunicación eficaz 
El desarrollo de este proceso de investigación se encuentra dividido en dos partes sumamente 
importantes con la ayuda del libro Daniel Goleman:  
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1) El Desarrollo: Consiste en explicar qué es la inteligencia emocional y cómo está 
compuesta, para que el que no conozca del tema pueda entender a grandes rasgos, 
de que se trata. 
2) Relación: Comprender poder relacionar este concepto con equipo de trabajo. 
Para introducirnos en el tema de la Inteligencia Emocional, comenzaremos por definirla, como 
el uso inteligente de las emociones: de forma intencional, hacemos que nuestras emociones 
trabajen para nosotros, utilizándolas con el fin de que nos ayuden a guiar nuestro 
comportamiento y a pensar de manera que mejoren nuestros resultados. 
Las aplicaciones de la inteligencia emocional en el trabajo son prácticamente infinitas. La 
inteligencia emocional resulta un instrumento eficaz para resolver una situación delicada con un 
compañero, cerrar un trato con un cliente difícil, criticar al jefe, perseverar en una tarea hasta 
completarla, y enfrentar otros retos que afecten nuestro éxito. La inteligencia emocional se 
utiliza de forma: 
 Intrapersonal.-  Ayudándonos a nosotros mismos 
 Interpersonal.-  Ayudando a los demás 
Es por esto que Daniel Goleman, define que el 10% del éxito profesional depende de los 
conocimientos (ya que tus competidores tienen más o menos los mismos conocimientos que tu) 
y el90% depende de la inteligencia emocional. Y de la misma forma que el éxito depende de la 
inteligencia emocional, el fracaso también. La mayoría de los despidos de alto nivel, en el 
mundo de los negocios, tiene que ver con la falta de inteligencia emocional. 





 Capacidad de conexión con el otro 
 Comunicación efectiva 
El Trabajo Investigativo se fundamentará en la Teoría de Daniel Goleman porque su aporte 
científico influyo de manera exitosa dentro de las organizaciones, además las condiciones 
intelectuales no son la única garantía de éxito en el ámbito profesional del trabajo, sino tan sólo 
un factor, que unido a las necesidades emocionales cubiertas del personal como equipo, 
desarrollará el desempeño y los resultados de todo líder y trabajador motivándolo 
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emocionalmente a ser productivo, sin embargo no dejare de un lado aportes científicos de otros 
autores que enriquezcan mi estudio. 
Los nuevos estudios de la Inteligencia Emocional aplicada a los Subsistemas de  Humanos 
permitirán que las empresas puedan seleccionar de mejor manera a sus trabajadores, asignarles 
puestos de trabajo adecuados, desarrollarlos, formarlos, ascenderlos y con ello avanzar en el 
desarrollo productivo. 
Quien tiene Inteligencia Emocional registra sus sentimientos y esto le permite expresarlos de 
forma adecuada, es difícil perder los nervios cuando uno comprende sus propios sentimientos. 
Por otro lado, el comprender los sentimientos de quienes nos rodean, nos permite tenerles en 
cuenta como personas, y reconocerles. Esta capacidad es clave para lograr que nuestros 
colaboradores, compañeros y superiores se sientan satisfechos o predispuestos a esforzarse. 
La falta de Inteligencia Emocional puede repercutir de forma negativa en las personas e incluso 
arruinar sus carreras profesionales. Es preciso aclarar que este tipo de inteligencia no se 
establece al nacer, se crea y se alimenta con el desarrollo de nuestras vidas. 
Las habilidades emocionales rara vez aparecen aisladas y para que un individuo alcance una 
actuación notable en el trabajo o en la sociedad necesita dominar y aplicar un amplio número de 
competencias emocionales, definidas estas como el grado de destrezas que somos capaces de 
alcanzar en el dominio de nuestras facultades, tanto sensitivas como intelectuales. La 
Competencia Emocional en sí es la muestra de hasta qué punto una persona ha sabido y ha 
podido trasladar ese potencial a las acciones de su vida cotidiana. 
Las emociones determinan, el nivel de rendimiento de que somos capaces, en estado de 
equilibrio o desequilibrio emocional, así como determinan qué tipo de relación mantendremos 
con nuestros superiores (adaptabilidad) o con nuestros compañeros (trabajo en equipo). Las 
emociones establecen cómo respondemos, nos comunicamos, nos comportamos y funcionamos 
en el trabajo y la empresa. 
Lo que quiero lograr es ver si el talento humano de la Coordinación Sénior de Gestión 
Financiera de la EP PETROECUDOR a ser evaluada tiene las características de la llamada 
inteligencia emocional que son: la capacidad de motivarse a ellos mismos, de perseverar en el 
empeño a pesar de las posibles frustraciones, de controlar los impulsos, de diferir las 
gratificaciones, de regular sus propios estados de ánimo, de evitar que la angustia interfiera con 
sus facultades racionales y la capacidad de empatizar, que el trabajador se sienta bien, más feliz, 
más pleno y con mayor calidad de vida; las relaciones personales mejoren, las personas se 
implican más en su trabajo y son más responsables y autónomas; alcanzando un mejor clima 
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laboral; nuestro poder (especialmente el carismático) y nuestro liderazgo se ven 
reforzados; aumenta la eficacia y eficiencia de las personas y de los equipos; y como 
consecuencia mejora la rentabilidad de la empresa. 
4.2. Plan analítico:  
CAPITULO I 
 Conceptos de Inteligencia Emocional  
 Objetivos de la I.E. 
 Principios de la Inteligencia Emocional 
 Los cinco elementos fundamentales de la Inteligencia Emocional.  
 Habilidades de una persona emocionalmente inteligente.  
 Inteligencia Emocional direccionada a los equipos de trabajo 
 La I.E. aplicado en la práctica.  
 Aumentar la Inteligencia Emocional. 
 La Inteligencia Emocional en que esferas de la vida es aplicable.  
 Impacto de la Inteligencia Emocional en la empresa. 
 Las empresas que habilidades buscan. 
 Ventajas de la Inteligencia Emocional 
 Desventajas de la Inteligencia Emocional 
 La Inteligencia Emocional y el sistema inmunológico 
 Funciones de la Amígdala.   
 Relación entre las emociones y los sentimientos. 
 Las emociones 
 Concepto de emociones. 
 Las emociones donde se originan  
 Tipos de emociones 
 Emociones según Salovey, Mayer y Goleman. 
 Para que sirven las emociones 
 Emociones negativas y positivas.  
 Influyen las emociones a la hora de tomar una decisión.  
 Definición de Inteligencia Emocional Mayer y Salovey 
 Modelo de las cuatro fases de Mayer y Salovey 
 Otras apreciaciones del modelo de Mayer y Salovey 
 Modelos tradicionales acerca de la I.E.  
 Modelo Goleman y Bar On   
 Cuadro de los modelos de Mayer y Salovey, Goleman y Bar On. 
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CAPITULO II  
 Introducción a la satisfacción laboral. 
 Definición de la satisfacción laboral. 
 Conceptos de S.L. 
 Dimensiones de la satisfacción laboral. 
 Importancia de la satisfacción laboral. 
 Niveles de la satisfacción laboral. 
 Agentes determinantes de la satisfacción laboral. 
 En la S.L. que componentes intervienen 
 Factores que inciden en la satisfacción laboral. 
 Ventajas de la satisfacción laboral. 
 Desventajas de la satisfacción laboral. 
 Bibliografía de Abram Maslow 
 Teoría de la Jerarquía de Necesidades 
 Características generales de la Teoría  
 Análisis de la teoría de Maslow con respecto a la satisfacción laboral. 
4.3. Referencias bibliográficas del Marco Teórico  
 
 GOLEMAN, Daniel. La Inteligencia Emocional en la Empresa. Javier Vergara Editor. 
Buenos Aires. 1999. 
 MARTIN Doris y BOECK Karin: Que es la Inteligencia Emocional Como Lograr que 
las emociones determinen nuestro triunfo en todos los ámbitos de la vida. Editor. 
España 2004 
 
ENFOQUE DE LA INVESTIGACION  
 
Enfoque Mixto.-Es un proceso que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y 
cualitativos en un mismo estudio en una serie de investigaciones para responder a un 
planteamiento del problema y sus respectivas preguntas (Tashakkori y Teddlie, 2003), es decir, 
por medio de este enfoque mediremos las variables y comprendiendo los problemas que surgen 
en el proceso de la investigación combinando enfoque cualitativo y cuantitativo. 
 
6. TIPO DE INVESTIGACION  
 
a) Explicativa.- expone por qué ocurre un fenómeno y la relación de sus variables. 
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7. FORMULACION DE HIPOTESIS  
 
7.1. Planteamiento de Hipótesis  
 
 La Inteligencia Emocional influye en la Satisfacción Laboral del personal que labora en 
la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de Refinación de EP 
PETROECUADOR, de la ciudad de Quito.  
7.2. Identificación de variables  
 
 INDEPENDIENTE: Inteligencia Emocional 
 DEPENDIENTE: Satisfacción Laboral 
7.3. Construcción de indicadores y medidas   
 











“Capacidad de reconocer 
nuestros propios 
sentimientos, los 
sentimientos de los demás, 
motivarnos y manejar 
adecuadamente las 
relaciones que sostenemos 
con los demás y con nosotros 
mismos.” 
 
 Dimensión Intrapersonal: 
Consciencia de Sí Mismo, 
Autoestima y Motivación, 
Autorregulación 
 Dimensión Interpersonal: 
Habilidad Social, 




 Rara vez 
 A veces 
 Con 
Frecuencia 






















 DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN  
 
8.1. DISEÑO CUANTITATIVO NO EXPERIMENTAL. 
 
Se define como la investigación que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es 
decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las variables 
independientes, para ver su efecto sobre otras variables. Lo que se hace en la investigación no 
experimental es observar fenómenos tal como se dan en su contexto natural, para después 
analizarlos. 
 
Para concluir la investigación no experimental nos permitirá realizar estudios que se realicen sin 
la manipulación deliberada de variables y en los que sólo se observan los fenómenos en su 
ambiente natural para después analizarlos. En ellos nosotros podremos observar los fenómenos 
tal y como ocurren naturalmente, sin intervenir en su desarrollo. 
 
9.- DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO 
Se  iniciara con una revisión bibliográfica sobre el tema objeto de estudio, utilizando los 
métodos tradicionales de localización de información impresa, en bibliotecas y centros de 
información, los métodos de búsqueda de información en soporte electrónico, en bases de datos 
e Internet, para sustentar las valoraciones sobre bases teóricas sólidas.  
Se manifestara información a la máxima dirección de la entidad sobre la importancia de tratar 




“Se define como la actitud 
del trabajador frente a su 
propio trabajo, dicha actitud 
está basada en las creencias 
y valores que el trabajador 
desarrolla de su propio 
trabajo.” 
 
 Área de Trabajo 
 Dirección del Área 
 Ambiente de trabajo 
 Comunicación y 
Coordinación 
 Condiciones ambientales 
 Capacitación y Formación 
 Implicación en las mejoras 






















Se facilitará una sesión Técnica con el resto del personal sobre los objetivos del estudio y su 
importancia para la organización.  
Aplicación de técnicas e instrumentos para la obtención de los resultados como son la 
Observación científica, Cuestionarios y Entrevistas,  la utilización de métodos de investigación 
como el método deductivo, inductivo y estadístico. 






















9.1.1 Características de la población o muestra 
El total de la población de la matriz de EP PETROECUADOR de la ciudad de Quito  consta de 
19 departamentos con 120 personas trabajando en dicha organización sin embargo yo he 
seleccionado como mi población a los funcionarios de la Coordinación Sénior de Gestión 
Financiera que constan de 33 personas. 
9.1.2 Diseño de la muestra 
La investigación se realizará con el diseño de la muestra NO PROBABILÍSTICA, ya que se ha 
determinado las Coordinaciones de una manera más conveniente por razones de disponibilidad 
o acceso en el momento de la recopilación de datos. 
9.1.3 Tamaño de la muestra 
Por el tamaño de la empresa siendo esta la matriz de Quito y por así convenir a los intereses de 
la misma el estudio se realizara en la Coordinación Sénior de Gestión del Talento Humano de la 
Gerencia de Refinación de la EP PETROECUADOR, siendo un total de 33 personas que 
conforman el 51,51% del total de la empresa. 
10. MÉTODOS TÉCNICAS Y INSTRUMENTOS UTILIZADOS 
MÉTODOS 
 Método deductivo.- Se utilizara en la fase de aplicación y análisis de los 
cuestionarios para medir Inteligencia emocional y satisfacción laboral. 
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 Método inductivo.- Se utilizara en la comprobación de la hipótesis y los análisis 
individuales de los hechos con el fin de formular conclusiones. 
 Método estadístico.- Será utilizado en la codificación y análisis de los resultados 
obtenidos en la aplicación de cuestionarios obteniendo así datos estadísticos para un 
mejor análisis de la investigación. 
TÉCNICAS  
 Observación activa.- Durante el estudio se utilizara la observación directa y activa 
para confirmar y verificar el proceso. 
 Cuestionarios.- Permitirán la recolección de información de los sujetos de 
investigación que nos posibilitara contar con datos precisos para el procesamiento y 
análisis de la información de Inteligencia Emocional y Satisfacción Laboral 
INSTRUMENTOS 












GUÍA DE ANÁLISIS 
DOCUMENTAL 
 
11. FASES DE LA INVESTIGACIÓN DE CAMPO 
 Fase I: Determinación de la Población 
 Fase II: Diagnóstico de la Satisfacción Laboral. 
 Fase III: Diagnóstico de la Inteligencia Emocional. 
 Fase IV: Evaluación de los resultados obtenidos en el diagnóstico de la 
Inteligencia Emocional y Satisfacción Laboral. 
 Fase V: Establecer recomendaciones para mejorar y mantener una buena 





12. PLAN DE ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
Mediante la investigación propuesta deseo ver si la Inteligencia Emocional en los Trabajadores 
de dicha coordinación tiene un nivel alto y si este concuerda con los niveles de satisfacción 
Laboral, siendo así que se dará a conocer las conclusiones y recomendaciones una vez 
finalizado el proyecto. 
13. RESPONSABLES 
a) Alumna:  Nancy Maribel Yajamin Caña  
b) Supervisor:  Dr. Benjamín Meza Oleas  
14. RECURSOS 
14.1 RECURSOS HUMANOS 
El recurso humano serán las investigadoras y los sujetos a ser investigados. 
 
14.2 RECURSOS MATERIALES 
Fungibles: 
 Útiles de oficina 
 Materiales de Escritorio 
 Material de consulta 
















Presentación del Plan de investigación. $ 35,00 
Curso - Taller $ 400,00 
Papel $ 35,00 
Copias Fotostáticas $ 45,00 
Útiles de Oficina $ 38,00 
Empastado y Anillado $55,00 
Uso del Computador $ 60,00 
Alquiler del Infocus $ 80,00 
Material documental $ 100,00 
Transporte $ 250,00 
Imprevistos $ 150,00 







15. CRONOGRAMA DEL PROCESO DE INVESTIGACIÓN 





























Elaboración del plan.              
Aprobación del Plan              
Elaboración del Marco 
Teórico 
             
Diagnóstico de Inteligencia 
Emocional. 
             
Diagnóstico de Satisfacción 
Laboral 
             
Evaluación de los resultados 
obtenidos. 
             
Comprobación de Hipótesis              
Conclusiones y 
Recomendaciones 
             
 
Informe final 




 Sherman, Arthur W. J. Jr.; Bohlander, George W. Administración de los Recursos 
Humanos. Grupo Editorial Iberoamérica, 2005. 9na edición 
 GOLEMAN, Daniel. La Inteligencia Emocional en la Empresa. Javier Vergara Editor. 





________________________              _________________________ 
Dr. Benjamín Meza Oleas     Nancy Maribel Yajamin Caña  
















Anexo B. Glosario Técnico 
 
 
Autorrealización: Tendencia innata a desarrollar al máximo los propios talentos y potenciales, 
que contribuyen a obtener un sentimiento de satisfacción hacia uno mismo por parte del 
individuo. 
 
Actitud: Predisposición de la persona a responder de una manera determinada frente a un 
estímulo tras evaluarlo positiva o negativamente, se lo entiende por actitud la tendencia 
determinante o el modo de proceder habitual ante sucesivas situaciones.  
 
Autoconsciencia: Es la comprensión por parte del niño de que es un ser separado de otras 
personas y de las cosas y con sus propios valores, actitudes y características. Lo que le permite 
comparar sus acciones con patrones y normas sociales, y actuar en consecuencia, y permite 
igualmente la formación de emociones como la empatía, los celos y el orgullo. La 
autoconciencia surge alrededor de los 18 meses. 
  
Autocontrol: Capacidad del infante para tener manejo voluntario de ciertos de sus procesos 
como el control de esfínteres. Es en otras palabras la dirección mediante el propio esfuerzo del 
individuo de la conciencia y sus conductas. Se da gracias a que el niño ha desarrollado unas 
habilidades cognitivas que le permiten reflejar sus acciones y conectarlas mentalmente con lo 
que se le dice que ejecute, así, sobre la información que pueda recordar los niños moldean su 
acción para amoldarse a lo que ellos saben es socialmente aceptable. 
  
Autoeficacia: Es la creencia que uno tiene sobre su eficacia personal, por la que el sujeto 
percibe que la eficacia alcanzada se debe a él mismo. La autoeficacia es elevada con respecto a 
las capacidades y habilidades propias, con base a los logros de ejecución, las experiencias 
observadas, la persuasión verbal de otros sobre la eficacia propia y, en fin, el estado fisiológico. 
 














Calidad: Grado en que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos.  
 
Capacitación: Proceso de acciones planeadas para identificar, asegurar y desarrollar los 
conocimientos, habilidades y actitudes que las personas requieren para desempeñar las 
funciones de sus diversas actividades, así como futuras responsabilidades. También se refiere a: 
Comportamientos para realizar una función productiva, que combinada con la experiencia, se 
aplican al desempeño de una actividad laboral 
 
Conciencia de uno mismo: Observarse a sí mismo y reconocer sus propios sentimientos; 
elaborar un vocabulario de los sentimientos; conocer las relaciones existentes entre los 
pensamientos, los sentimientos y las reacciones. 
Cliente Externo: Organización o persona externa a la entidad que recibe un producto o 
servicio.  
 
Cliente Interno: Organización o persona que recibe un producto o servicio, y que pertenece a la 
misma entidad que el suministrador.  
 
Clima organizacional: Como estado psicológico fuertemente afectado por condiciones 
organizacionales tales como sistemas, estructuras y conducta gerencial. Es una percepción de 
cómo son las cosas en el ambiente organizacional. 
 
La diferencia entre cultura y clima se fundamenta en que el clima es un constructo personal 
fundamentado en los valores y creencias personales de lo que el sujeto entiende que es el 
rendimiento y la cultura es un constructo social compartido por los miembros y fundamentado 
en valores y creencias y por lo tanto la representación de la realidad socialmente construida. 
 




Conocimiento procedimental: Conocimiento mostrado mediante la habilidad de realizar una 
tarea. 
 
Cultura de la organización: Se define como los valores, hipótesis y creencias que tienen en 
común los miembros de la organización y que modelan la forma en que perciben, piensan y 
actúan. 
 
Cuestionario: Es un conjunto de preguntas diseñadas para generar los datos necesarios para 
alcanzar los objetivos propuestos del proyecto de investigación. El cuestionario permite 
estandarizar e integrar el proceso de recopilación de datos.  
 
Desmotivación: Pasividad ante estímulos; tendencia a “no moverse”, por desinterés o por 
considerar excesivo esfuerzo. 
 
Eficacia: Grado de optimización en que una persona, organización, programa, proyecto, 
actividad o función logra los objetivos previstos en sus políticas, las metas operativas 
establecidas y otros logros esperados.  
Eficiencia: Capacidad para reducir al mínimo los recursos usados para alcanzar los objetivos de 
la organización.  
Efectividad: Cumplimiento al 100% de los objetivos planteados. Implica ser eficaz y eficiente. 
Emociones: Producir una emoción intensa / conmoverse el ánimo / Emocional: Se aplica a la 
persona que se deja llevar por las emociones  
Emocional: Relativo a los sentimientos intensos, una crisis emocional, que produce o tiende a 
producir sentimientos intensos 
Empatía: Comprender los sentimientos y las preocupaciones de los demás y asumir su 





Felicidad: El cumplimiento de nuestros deseos y proyectos provoca un sentimiento positivo, 
intenso y duradero, que se experimenta como plenitud porque no se echa en falta ninguna cosa. 
Financiación: tiene que ver con la forma que se financian los  activos, es importante porque 
definen la estructura financiera de la empresa. Si la empresa (se financia con activos  o 
patrimonio.), los que toman las decisiones son el Gerente, Socios de la empresa. Tiene 
implicaciones en las utilidades. 
Foda (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas): Es una herramienta que permite 
conformar un cuadro de la situación actual de la empresa y organización, permitiendo de esta 
manera obtener un diagnóstico preciso que permita en función de ello tomar decisiones acordes 
con los objetivos y políticas formulados. Análisis FODA implica realizar un análisis del entorno 
de la entidad y clasificar la información para identificar alternativas  de acción, dicha  
clasificación está basada en las fortalezas con  que cuenta una organización, son una  defensa 
contra las posibles amenazas  del entorno y las debilidades pueden tomarse como el desperdicio 
de oportunidades en el medio externo. Las fortalezas y oportunidades se refieren a condiciones 
internas de la propia organización, mientras que las debilidades y amenazas se refieren a 
condiciones externas a la organización y que le impactan. 
Frustración: Es la acción y efecto de frustrar (dejar sin efecto o malograr un intento). Se trata 
de un sentimiento desagradable que se produce cuando las expectativas de una persona no se 
ven satisfechas alno poder conseguir lo que se propone alcanzar. 
 
Habilidades Sociales: Son destrezas necesarias para desenvolverse socialmente de manera 
adecuada y competente, siendo además la capacidad para comunicarse con criterio, dominio de 
los códigos, empatía y sentido del autocontrol, se fundamenta en el eje de las habilidades 
sociales. 
 
Incentivo: Se trata de la estimulación que se le otorga a un sujeto por su buen funcionamiento 
en cualquier ámbito (laboral, afectivo, etc.) con la intención de que se siga esforzando por 
mantenerlo. Ejemplo: Una recompensa o un premio. 
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Inteligencia: Es la capacidad de los seres humanos de poder procesar la información 
proveniente del medio, así como también de recogerla del exterior. La inteligencia es algo que 
depende de las estructuras internas del cerebro y de su interrelación con el mundo exterior. 
Inteligencia Artística: Asociada con las bellas artes como pintura, escultura, dibujo, etc. 
Inteligencia emocional: Capacidad para reconocer sentimientos propios, ajenos y la habilidad 
para manejarlos. Además se menciona que la inteligencia emocional se puede organizar entorno 
a cinco capacidades: conocer las emociones y sentimientos propios, manejarlos, reconocerlos, 
crear la propia motivación, y gestionar las relaciones. 
Inteligencia Interpersonal: Capacidad de establecer relaciones con otras personas. 
Inteligencia Intrapersonal: Se refiere al conocimiento de uno mismo y todos los procesos 
relacionados con la autoconfianza y la automotivación.  
Inteligencia Kinestésica: Abarca todo lo relacionado con el movimiento tanto corporal como el 
de los objetos y reflejos. 
Inteligencia Lingüística: Hace referencia a nuestra capacidad verbal, con el lenguaje y con las 
palabras. 
Inteligencia Lógica: Tiene que ver con el desarrollo del pensamiento abstracto, con la precisión 
y la organización a través de pautas o secuencias.  
Inteligencia Musical: Relacionada directamente con habilidades musicales y rítmicas.   
Inteligencia Visual- Espacial: Es la capacidad para integrar elementos, percibidos y ordenados 
en el espacio y poder establecer relaciones de tipo metafórico entre ellos. 
Interacción: Proceso natural de comunicación cara a cara entre dos o más miembros de un 
equipo con el fin de lograr una tarea y de conservar e incrementar las buenas relaciones y el 
trabajo en equipo. 
Inversión: Son las que define el tamaño de la empresa y de todo el mundo participa de ella. 
Desde el punto de vista activos como de compra de maquinaria e inversiones.   
Ira: La percepción de un obstáculo, una ofensa o una amenaza que dificultan el desarrollo de la 
acción o la consecución de los deseos, provoca un sentimiento negativo de irritación, 




Jerarquización: Son las capacidades de la inteligencia emocional se refuerzan mutuamente 
 
Laboral: Por otra parte, es lo perteneciente o relativo al trabajo. Este término tiene varios 
significados, siendo el más frecuente aquel que refiere a la medida del esfuerzo realizado por los 
seres humanos. El trabajo es uno de los tres factores de la producción, junto al capital y la tierra. 
Liderazgo: Comunicarse con un grupo de personas, influir en sus emociones para que se dejen 
dirigir, compartan las ideas del grupo, permanezcan en el mismo, y ejecuten las acciones o 
actividades necesarias para el cumplimiento de uno o varios objetivos. 
 
Meta: Constituye la expresión cuantitativa de los objetivos o los resultados que se pretenden 
obtener. Es el nivel deseado de rendimiento. Se expresa en cantidades referidas a un espacio y a 
un periodo determinado. 
 
Misión: Declaración que describe el propósito o razón de ser de una organización.  
 
Miedo: La percepción de un peligro o la anticipación de un mal posible provoca un sentimiento 
desagradable, acompañado de deseos de huida. 
 
Necesidad: El estado derivado de la falta o carencia de algo en un momento dado y bajo 
circunstancias determinadas. 





Objetivo: El objetivo se debe expresar en términos de resultados, quesea claro, prioritario, 
coherente. Que sea ambicioso pero alcanzable, que sea limitado en el tiempo, que incluya 
elementos necesarios como: cantidad, calidad. .Es un enunciado expresado mediante un verbo 
de acción, que responde a las preguntas: ¿Qué queremos lograr? ¿Cuánto queremos lograr? ¿En 
dónde se va a realizar? ¿Para cuándo se quiere lograr? 
Observación: Es una técnica que consiste en observar atentamente el fenómeno, hecho o caso, 
tomar información y registrarla para su posterior análisis. 
Odio: la percepción de algo o alguien que nos desagrada, que no se adapta a lo que 
desearíamos, provoca un sentimiento negativo de aversión e irritación prolongada, que termina 
en deseo de alejamiento o de aniquilarlo. 
Organización Empresarial: Asociación voluntaria de empresas que se constituye con fines 
muy diversos como: favorecer foros de encuentro de ideas, experiencias y proyectos, promover 
sinergias entre ellas en su interlocución con los diferentes agentes sociales, políticos, sindicales, 
internacionales, etc. De ámbito sectorial o intersectorial, local, autonómico, nacional o 
internacional, las organizaciones empresariales generalmente ofrecen a sus asociados ayuda, 
asesoría o gestión en actividades varias. 
 
 
Proactivo: Modo de actuar antes de que se haya generado un problema y las consecuencias de 
éste. 
Problema: Significa etimológicamente lo que esta arrojado delante de nosotros impidiéndonos 
el paso.   
 
Persuasión: Ser capaces de inducir a otra persona para que, mediante el razonamiento, crea en 
una idea o adopte una actitud determinada que le convenga.  
 
 
Relaciones Humanas: El movimiento de las relaciones humanas surgió en América de la mano 
del desarrollo de las ciencias del comportamiento y, en particular, de la psicología industrial. En 
esencia se trata de una corriente teórica que trata de sustituir el modelo mecanicista del 
comportamiento organizacional por otro más humano y social en el que tengan cabida los 
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sentimientos, las actitudes, las motivaciones y otros aspectos del ser humano. Pero al mismo 
tiempo también puso de manifiesto la dimensión social de la persona al demostrar la 
importancia de aspectos como la presencia, contacto e interacción del individuo con los demás 
de la misma organización. Subrayó la importancia de los grupos informales y las relaciones del 
individuo con el grupo, las de unos grupos con otros y las del individuo y grupos con las 
estructuras formales de la organización 
Relevancia: Dar Importancia o utilidad a algo que pretendemos alcanzar.  
Recompensa: Suele ser un incentivo ofrecido por la realización de una determinada tarea. En 
este sentido, el concepto está asociado a un premio o un estímulo.  
Recursos Humanos: Son considerados en la época moderna como el principal activo de las 
empresas, la variable más importante para la generación de ventajas competitivas; más 
importantes incluso que el capital y la tecnología. Por lo tanto, como su recurso humano, o sea 
su gente, es su valor diferencial, la denominada "gestión de recursos humanos" aplica una 
política encaminada a mejorar la competitividad del personal de una organización. 
Reactivo (o retroactivo): La intervención en este caso se plantea tras la identificación o 
manifestación del problema, el espacio de trabajo se centra más en las consecuencias que en las 
causas y en la forma de eludir o reducir los riesgos de que se produzca  
 
Requerimiento: Es un aspecto del producto o servicio deseado por los clientes, que puede ser 
interno o externo. Existen tres tipos: a) Requerimientos globales: afectan a todo el producto o 
servicio; b) Requerimientos funcionales: aquéllos que contestan a la pregunta ¿qué debo hacer?; 




Salud: Condición o situación ideal libre de peligro.  
 





Satisfacción Laboral: Estado emocional positivo o placentero que resulta de la percepción 
subjetiva de las experiencias laborales del individuo. Desde un punto de vista cognitivo, la 
satisfacción laboral o satisfacción en el trabajo es el resultado de la relación existente entre la 
expectativa y la realidad de la recompensa, es decir, la satisfacción y la insatisfacción en el 
trabajo dependen de la comparación entre la recompensa obtenida efectivamente por el 
rendimiento en el trabajo y la que el individuo considera adecuada a cambio del trabajo 
realizado. 
Satisfacción: Del latín satisfactĭo, satisfacción es la acción y efecto de satisfacer o satisfacerse. 
La noción está vinculada a saciar un apetito, compensar una exigencia, sosegar las pasiones del 
ánimo, pagar lo que se debe o premiar un mérito. 
Seguridad: La conciencia del propio saber, del propio poder o la esperanza en el futuro provoca 
un sentimiento positivo, exento de inquietud. 
 
Tarea: Fase de trabajo concreto que tiene una entidad definida en sí mismo. Tiene un principio 
y un final bien determinados, un tiempo concreto de realización, un número preciso de 
operaciones, un método concreto de realización y supone, en algunos casos, el uso de máquinas, 
instrumentos y herramientas para su ejecución. La realización de un conjunto de tareas implica 
una función determinada.    
Tristeza: Una pérdida, una desgracia, una contrariedad, que hacen imposible la realización de 
mis deseos o proyectos, provocan un sentimiento negativo, acompañado de deseos de alejarse, 
de aislamiento y pasividad. 
 
 
Valentía: Cualidad del ánimo que, conociendo las dificultades (de lo contrario sería 
imprudencia), desprecia el miedo y actúa con energía. 
Validez. En psicología, el concepto de validez se aplica fundamentalmente a los test 
psicológicos estandarizados. Se dice que un test es válido si mide lo que se supone que 




Vergüenza: Sentimiento negativo acompañado de deseo de esconderse ante la posibilidad o el 
hecho) de que los demás vean alguna falta, carencia o mala acción nuestra, o de algo que 
debería permanecer oculto 
 
Viceversa: Dicho o acción al revés de lo que lógicamente debe ser o suceder.  
 
Visión: Declaración en la que se describe cómo desea ser la organización en el futuro.  
 
Anexo C. Siglas y acrónimos 
 
1. CE. Coeficiente Intelectual  
2. CEPE Corporación Estatal Petrolera Ecuatoriana  
3. IE. Inteligencia Emocional 
4. SL. Satisfacción Laboral 























                              
 













UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL 
 
Buenos Días / Tardes. Soy estudiante de Psicología Industrial y le solicito de la manera más 
atenta que conteste de forma clara y precisa este cuestionario de Satisfacción Laboral, para la 
elaboración de mi proyecto de tesis. Los resultados son totalmente confidenciales y para el 
efecto de su aplicación será en beneficio de los objetivos de la Coordinación Sénior de Gestión 
Financiera, de la Gerencia de Refinación de la Empresa Pública EP PETROECUADOR. Le 
agradezco de ante mano su Cooperación y Atención. 
 
Antes de empezar, sírvase a leer la siguiente instrucción: 
Existen 5 tipos de categorías de respuesta para cada pregunta, usted deberá escoger una con la 
cual se sienta identificado: 
A continuación se presentaran las preguntas a contestar. Por favor lea con atención y marque 







































UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
HOJA DE RESPUESTAS CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL  
Edad:    Género:   M         F  
 
Marque con una X su nivel de Satisfacción Laboral, al frente de cada de las preguntas.  
 








1.- ¿El trabajo que desempeña en esta Institución  
lo hace sentir satisfecho? 
          
2.- ¿El trabajo en su área está bien organizado?           
3.- ¿Sus funciones y responsabilidades están bien definidas?           
4.- ¿Las cargas de trabajo están bien repartidas?           
5.- ¿En su puesto de trabajo puede desarrollar al  
máximo sus habilidades? 
          
6.- ¿Recibe información de cómo desempeña su trabajo?           
7.- ¿El responsable de su área demuestra 
conocimiento y dominio de sus funciones? 
          
8.- ¿El responsable soluciona los problemas de  
una manera eficaz? 
          
9.- ¿El responsable del área delega eficazmente  
funciones de responsabilidad? 
          
10.- ¿El responsable del área toma decisiones con la 
participación del personal? 
          
11.- ¿El responsable lo mantiene informado sobre los 
aspectos que afectan su desempeño? 
          
12.- ¿Considera que el ambiente con sus compañeros de 
trabajo es bueno? 
          
13.- ¿Es habitual la colaboración para sacar adelante un 
trabajo? 
          











15.- ¿Le resulta fácil expresar sus opiniones en su grupo de 
trabajo? 
          
16.- ¿El ambiente de trabajo no le produce estrés?           
17.- ¿La comunicación interna de su área funciona 
correctamente? 
          
18.- ¿Le resulta fácil la comunicación con su jefe o 
subalternos? 
          
19.- ¿Recibe la información necesaria para desarrollar 
correctamente su trabajo? 
          
20.- ¿Conoce los servicios que prestan las otras áreas de 
trabajo? 
          
21.- ¿Tiene una adecuada coordinación con las otras áreas de 
trabajo? 
          
22.- ¿La comunicación entre el personal de su área y los 
usuarios es buena? 
          
23.- ¿Las condiciones de trabajo de su área son seguras?           
24.- ¿Las condiciones del área de trabajo facilita las 
actividades diarias? 
          
25.- ¿Las instalaciones del área facilitan el trabajo y los 
servicios prestados? 
          
26.- ¿Las herramientas informáticas que utiliza están 
adaptadas a su trabajo? 
          
27.- ¿Recibe la capacitación necesaria para desempeñar 
correctamente su trabajo? 
          
28.- ¿El plan de capacitación de la Institución es útil para 
usted? 
          
29.- ¿Sus necesidades con respecto a capacitación han sido 
atendidas? 
          
30.- ¿Cuándo ha necesitado capacitación al margen del plan 
se la han facilitado? 
          
31.- ¿Cuándo implementan nueva capacitación el contenido 
es suficiente para su labor? 
          
32.- ¿Entre los objetivos de su área es prioritaria la calidad 
del servicio? 
          
33.- ¿El responsable de su área pone en marcha iniciativas 
de mejoría? 
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34.- ¿Identifica en sus actividades diarias aspectos 
susceptibles de mejoría? 
          
35.- ¿En su área le consultan sobre iniciativas de mejoría en 
la calidad del servicio? 
          
36.- ¿No se siente coparticipe de los éxitos y fracasos de su 
área de trabajo? 
          
           








37.- ¿En el último año ha percibido una tendencia a la 
mejoría en la calidad del servicio? 
          
38.- ¿Está motivado y le gusta el trabajo que desarrolla?           
39.- ¿Se reconoce adecuadamente las tareas que desarrolla?           
40.- ¿Le hacen un reconocimiento especial cuando hace una 
mejora en su trabajo? 
          
41.- ¿Las condiciones salariales para usted son buenas?           
42.- ¿La Institución le proporciona oportunidad es para 
desarrollar su carrera? 
          
43.- ¿Se siente subutilizado en el cargo que ocupa 
actualmente? 
          
44.- ¿La Institución se preocupa por el Transporte, 
Alimentación, etc.? 
          
45.- ¿Considera que el prestigio que tiene la Institución en la 
que trabaja es gratificante para usted?  







GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
Buenos días/tardes. Soy estudiante de Psicología Industrial y le solicito de la manera más atenta 
que conteste de manera clara y rápida este cuestionario de Inteligencia Emocional, para la 
elaboración de mi proyecto de tesis. Los resultados son totalmente confidenciales y para el 
efecto de su aplicación será en beneficio de los objetivos de la Coordinación Sénior de Gestión 
Financiera de la Gerencia de Refinación de la EP PETROECUADOR y el bienestar de los 
empleados. Le agradezco de ante mano su Cooperación y Atención. 
 
Antes de empezar, sírvase a leer la siguiente instrucción: 
Existen 5 tipos de categorías de respuesta para cada pregunta, usted deberá escoger una con la 





































A continuación se presentaran las preguntas a contestar. Por favor lea con atención y marque 
con una (X) la respuesta que más vaya de acuerdo con su manera de pensar. 
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UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
 HOJA DE RESPUESTAS CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
Edad:       Género:   M  F  
















1.- ¿Es fácil para Ud. darse cuenta de lo que los 
demás esperan de Ud.? 
          
2.- ¿No Evita Ud. a las personas que le hacen sentir 
avergonzado? 
          
3.- ¿Cuándo algo no le molesta busca excusas para 
escaparse de la situación dada? 
          
4.- ¿No llega Ud. alguna vez a dudar de sus  
sentimientos? 
          
5.- ¿No llega Ud. a tener dificultades a la hora de 
tomar decisiones?     
      
6.- ¿Cuándo algo no le sale como lo esperaba toma 
las cosas con humor?     
      
7.- ¿No evita Ud. a las personas que le hacen sentir 
culpable por algo que sucedió? 
          
8.- ¿Cuándo Ud. comete algún error en sus actos se 
da cuenta de ello? 
          
9.- ¿No evita Ud. a las personas que le hacen sentir 
inferior? 
          
10.- ¿Se considera Ud. una persona divertida?           
11.- ¿Le gusta a Ud. sentirse el centro de atención de 
los que la rodean? 
          
12.- ¿Cuándo siente mucho coraje por algo que le ha 
sucedido puede controlarse para no perder el control 
de sus emociones? 
          
13.- ¿No se siente bien consigo mismo (a) ayudando 
a los demás?     
      
 
 














14.- ¿Se considera Ud. una persona indispensable en 
la vida de los que lo rodean o la rodean?     
      
15.- ¿Cuándo ha pensado que lo que está haciendo le 
va a salir muy bien y resulta lo contrario no le afecta 
emocionalmente? 
          
16.- ¿Cuándo ha perdido algo valioso en su vida  
no le resulta difícil de superar? 
          
17.- ¿Se siente contento (a) con la vida que lleva en 
la actualidad? 
          
18.- ¿No es importante para Ud. que las demás 
personas reconozcan sus logros? 
          
19.- ¿Cree Ud. que detrás de la mayoría de las 
críticas no se esconde una mala intención venga de 
quien venga? 
          
20.- ¿Tiene Ud. la necesidad de no sentirse aceptado 
(a) por todas las personas que conoce? 
          
21.- ¿Siente Ud. que sus sentimientos no alteran sus 
pensamientos? 
          
22.- ¿Cree Ud. que es necesario mostrarse ante los 
demás con una expresión de alegría, aunque no lo 
sienta en ese momento? 
          
23.- ¿Le resulta más fácil no seguir a otros antes de 
tomar el mando? 
          
24.- ¿Ante la pérdida de algo muy importante en su 
vida es factible que lo tome de manera positiva? 
          
25.- ¿No le incomoda cuando le sacan de su 
ambiente cotidiano, porque le cuesta adaptarse a 
nuevas cosas? 
          
26.- ¿Su conducta no depende mucho del estado de 
ánimo que tenga en ese momento? 
          
27.- ¿Cuándo le hacen proposiciones que no le 
interesan no tiene dificultad para rechazarla? 
          
28.- ¿Cuándo le hacen sugerencias sobre aspectos 
que debe cambiar, lo acepta no solo de personas que 





      
29.- ¿Cuándo esta Ud. en apuros, no le cuesta pedir 
favores y expresar abiertamente lo que necesita? 
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